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RESUMEN 
La investigación realizada se denomina relación entre la rotación de personal y la 
satisfacción del cliente en la Financiera Crediscotia. La rotación del personal se 
entiende como la salida de colaboradores y el ingreso de otros para reemplazarlos en el 
trabajo. La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la rotación del 
personal y la satisfacción del cliente en la financiera Crediscotia - Jaén. La metodología 
utilizada en la investigación es descriptiva correlacional de corte transversal, con un 
diseño no experimental se utilizó una muestra interna conformada por 18 colaboradores 
y una muestra externa de 361 clientes de la financiera. Los participantes fueron 
evaluados en base a un cuestionario estructurado. Los resultados indican que el nivel de 
rotación de personal de la financiera Crediscotia de la ciudad de Jaén 2019, es de un 
50.56%, es alto ya que supera el parámetro de rotación de personal en el Perú que oscila 
de 5 y 10%. El personal que ingresa a la financiera, no tiene un reclutamiento y 
selección adecuado, el nivel de satisfacción del personal de la financiera Crediscotia de 
la ciudad de Jaén 2019; es criticada en un 50%, esto se ve reflejado en un escaso vínculo 
con los clientes, capacitación para conocer los productos y servicios que se ofrece. Se 
concluye que existe una alta rotación de personal y la satisfacción del cliente es baja, 
por lo tanto, existe relación inversa fuerte entre la rotación de personal y la satisfacción 
del cliente en la financiera Crediscotia, queda demostrado mediante la prueba del 
coeficiente de correlación del Rho de Spearman. 
Palabras claves: Atención al cliente, Despido, Renuncia, Rotación de personal, 
Satisfacción del cliente.  
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ABSTRACT 
The research carried out is called the relationship between staff turnover and customer 
satisfaction in Financier Crediscotia. The rotation of the personnel is understood as the 
exit of collaborators and the entrance of others to replace them in the work. The 
objective of the research was to determine the relationship between staff turnover and 
customer satisfaction in the Crediscotia - Jaén financial company. The methodology 
used in the research is descriptive correlational cross-sectional, with a non-experimental 
design was used an internal sample consisting of 18 employees and an external sample 
of 361 customers of the financial. The participants were evaluated based on a structured 
questionnaire. The results indicate that the level of personnel rotation of the Crediscotia 
financial institution in the city of Jaen 2019 is 50.56%, it is high since it exceeds the 
staff turnover parameter in Peru, which ranges from 5% to 10%. The personnel that 
enters the financial one, do not have an adequate recruitment and selection, the level of 
satisfaction of the personnel of the financial Crediscotia of the city of Jaén 2019; is 
criticized by 50%, this is reflected in a poor link with customers, training to know the 
products and services offered. It is concluded that there is a high turnover of staff and 
customer satisfaction is low, therefore, there is a strong inverse relationship between 
staff turnover and customer satisfaction in the financial Crediscotia, is demonstrated by 
the correlation coefficient test of the Rho from Spearman. 
Keywords: Customer service, Dismissal, Disclaimer, Staff rotation, Customer 
satisfaction. 
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CAPITULO I. INTRODUCCIÓN 
 
 1.1.  Realidad problemática  
 
 Hoy en día existe muchos aspectos organizaciones en los cuales muchas 
empresas deberían de enfocarse, para varias de ellas el poder retener y/o conservar a 
su personal se está convirtiendo en un verdadero reto, esto se debe a que en el 
mercado se están generando constantes cambios, lo que genera unas ansias de 
competir libremente y de ser posible tener a los mejores talentos humanos dentro su 
empresa. Muchas de ellas están en la búsqueda de poder tener entre sus filas a 
colaboradores excepcionales, obteniéndolos de diferentes formas ya sea por 
iniciativa de los mismos colaboradores, debido alguna renuncia voluntaria, ya sea por 
separación o despido.   
      Empresas grandes como empresas pequeñas en todo el mundo, están sufriendo 
este problema como es el de perder personal de una forma violenta, esto pasa porque 
en muchas ocasiones la relación que tiene la organización con el trabajador se ha 
extenuado, lo que en muchas ocasiones ha generado un desequilibrio.    
Contexto Internacional  
 
Forbes (2018), según el autor basándose en un estudio de Pricewaterhouse 
Coopers y en las redes sociales de expertos y profesionales, la inadecuada capacidad 
para poder acondicionar el talento humano hacia los cambios de las empresas y 
generar nuevas y mejores competencias le sale costando a la economía mundial 
alrededor de US$ 150,000 millones.  
Juárez (2018), como detalla el autor en varias organizaciones en la ciudad de 
México, han mantenido una tasa de rotación de personal no menor al 5%. Se precisó 
que en las entidades financieras e industriales se reportó en cuanto a la rotación de 
personal menores índices. Conforme a los datos que se precisaron, se añadió que una 
de los primeros factores por los cuales se da la rotación es debido al sueldo del 
trabajador. El salario fue el motivo por el cual el 27% de los colaboradores dejaron 
su empleo. Como segundo lugar se encuentra con un 21.7% las pocas posibilidades 
que proporciona la empresa para el crecimiento personal y profesional de los 
colaboradores. 
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Lemus (2018), por el contrario, detalla que para él, el salario sigue o es uno de los 
pretextos en cuanto a la rotación del personal. Los diferentes acontecimientos que se 
presentan dentro y fuera de la empresa como son las condiciones de trabajo, el 
vínculo con los jefes, gerentes; el atosigamiento laboral, el vínculo con los clientes, 
situaciones familiares o ya sea porque la compañía ya no desea o no le conviene que 
el trabajador siga trabajando en su institución, son algunas de las posibles causas de 
la rotación del personal. Muchas organizaciones brindan buenos y óptimos sueldos, 
pero pese a eso poseen índices de rotación similares o superiores en comparación a 
otras empresas que inclusive pagan en menor cantidad. Esto podría darse debido al 
trato que ejecutan muchos de los jefes o supervisores. Detalla también que la 
rotación del personal incurre en un gasto importante para la empresa. Lemus señala 
que todo depende de las organizaciones, ya que podría suponer un costo de hasta 21 
días y llegar a durar 5 meses, lo que vendría a suponer el sueldo de cada uno de los 
colaboradores.  Esta deducción comprende un arduo proceso de reclutamiento y de 
selección de personal nuevo, así como también del salario por cada una de las 
personas que se contrataría, de quien se encargaría de capacitarlas y el tiempo de 
duración hacia los resultados esperados. 
 
El diario estrategia (2018) sobre la rotación laboral en el país de Chile se 
incrementó en 3,3%, tomando que el 25,6% de los colaboradores señalaron que 
cambiaron de trabajo para el último semestre del año, estimando una de las cifras 
más altas que se ha registrado de que se realizó un estudio en dicho país es decir en 
el año 2010. Conforme al detalle indicado se precisaron 3 principales causas por las 
que un colaborador decide buscar un nuevo trabajo, estas son: obtener condiciones 
superiores a las anteriores, ya sean en cuanto a sueldo o a los beneficios que se 
brindaron (27%), crecimiento profesional (20%) y un cambio en el aspecto laboral 
(15%). Así mismo se determina que la rotación de personal también se debe a las 
desvinculaciones que tiene la empresa con el colaborador y no solo por los posibles 
cambios que necesita y desea el colaborador.   
El diario economía (2018) señala que en el país de Colombia se presenta un 
importante nivel en cuanto a la rotación de personal en varias empresas colombianas, 
inclusive llegando al 74% haciendo hincapié en trabajadores de 20 a 29 años de edad. 
Un dato relevante es que el factor humano con experiencia es del 95%, lo cual se 
mantiene como la razón por la cual muchas entidades toman en cuenta al momento 
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de realizar la selección para un puesto. Se ha observado que todas aquellas 
inversiones que preparan las instituciones con la finalidad de tentar y retener al factor 
humano en cuanto a beneficios, no están necesariamente ligadas a lo que mas valoran 
los posibles candidatos. 
 
Ibqal (2018) expone que Arabia Saudita es un importante productor y exportador 
de petróleo con la mayor reserva de petróleo del mundo. El gobierno saudita 
desempeña un papel importante en el desarrollo económico del país, pero su papel es 
limitado después de unirse a la Organización Mundial del Comercio. Esta es la razón 
por la cual el papel de las organizaciones sauditas en el desarrollo económico está 
creciendo año tras año con el apoyo de un gobierno que quiere diversificar su ingreso 
nacional alentando al sector privado a invertir fuertemente en la economía saudita. 
Además, Arabia Saudita está reestructurando su economía para adaptarse a las 
nuevas tendencias en el mercado global. Las organizaciones que compiten 
globalmente apuntan a ganar una gran cuota de mercado, pero depende de una menor 
rotación de empleados y más lealtad, lo que está asociado con el trabajo duro, la 
productividad y la alta calidad. 
 
En las organizaciones sauditas, es muy importante vigilar la rotación de 
empleados para los sectores público y privado. En los sectores públicos, aunque 
regularmente se otorgan algunos beneficios adicionales a los empleados, no los 
satisfacen lo suficiente. En el sector privado, aunque el salario y los beneficios son 
altos, pero la seguridad del trabajo es menor. A pesar de la creciente resolución del 
gobierno de Arabia Saudita de comprometer al sector privado a la saudización, los 
propietarios y gerentes de algunas empresas sauditas mantienen actitudes negativas 
contra el reclutamiento de ciudadanos sauditas que buscan trabajo. Creen que los 
sauditas no son serios ni leales a las empresas sauditas. La política de saudización 
requiere que las empresas gubernamentales y privadas contraten a ciudadanos 
saudíes en lugar de trabajadores extranjeros a través del sistema de cuotas e 
impongan restricciones en el reclutamiento de trabajadores extranjeros.  
 
Un estudio sobre la rotación de empleados en empresas sauditas confirmó que la 
tasa de rotación en el mercado saudí es muy alta, especialmente en el sector privado. 
La política de saudización o "localización" impulsa a muchas compañías a lograr el 
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porcentaje requerido de saudización por parte del gobierno saudita. En consecuencia, 
las empresas privadas compiten en un número limitado de empleados calificados 
sauditas en el mercado. Además, el desarrollo económico / de mercado en el sector 
privado lleva a las compañías privadas a atraer a sauditas más calificados a expensas 
de las otras compañías. Estos factores habían contribuido significativamente al 
problema de rotación en el Reino.  
 
Contexto Nacional  
Según el blog Capital humano (2018) el Perú esta como tercer lugar en tener el 
mayor índice de rotación de personal en todo América Latina, superando así el 18% 
sobre el promedio, el cual se encuentra entre el 5% y el 10%.  El mercado laboral 
actual ha mostrado un giro de 360° en comparación a otros años anteriormente, 
mucho más cuando un colaborador mantenía su trabajo por más de 20 años en una 
misma institución. Actualmente, se precisa que los puestos laborales no duran toda la 
vida y más si se trata de un personal joven. Generalmente los trabajadores cambian 
de puestos de áreas o se desvinculan con la finalidad de conseguir nuevos puestos o 
para trasladarse a otros puntos laborales. 
 
Según el diario gestión (2018) una rotación exageradamente alta puede conllevar 
una percepción negativa por parte de los empleadores, más cuando en esa rotación no 
se evidencie necesariamente una historia de progreso y expansión de capacidades. 
Para poder disminuir la rotación de personal la empresa deberá de realizar, proyectos 
retadores, situaciones de aprendizaje, flexibilidad laboral, trabajar más en redes 
(redarquia) que en jerarquías y un ambiente organizacional sano (no tóxico). 
 
Según Joaquín (2017) En la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A. 
del año 2017, según datos del área Recursos Humanos el nivel de rotación de 
personal es 22.51% hasta agosto de 2017, lo cual es bastante alto, sin embargo, no se 
ha considerado la incidencia que este fenómeno puede tener en la organización, 
Chavarría (2010) afirma. De manera general se sabe que la rotación de personal tiene 
incidencias: económicas, ya que se deben cancelar todos los extremos legales que 
finalizan la relación laboral. En algunas empresas este gasto no está presupuestado. 
Incidencia en la curva de aprendizaje, acá la empresa debe tolerar fallas en el trabajo 
del nuevo colaborador por razones de aprendizaje. Y esto genera Incidencia en la 
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calidad de servicio y es el que más nos preocupa: el servicio dado a nuestros clientes. 
Un colaborador nuevo, debería de tomar un poco de tiempo para logran conocer bien 
y captar a los clientes, poder establecer y adaptarse a los procedimientos, normas y 
políticas de la organización. Incidencia en la fidelidad de cliente. Significa que 
muchos clientes o consumidores no se identifican con la organización ya que no se 
ha logrado establecer una relación con los trabajadores los cuales se encargan de la 
atención. 
 
MicroRate (2016) menciona que si bien los esfuerzos de recursos humanos en la 
caja rural Cajamarca,  lograron disminuir la rotación de personal principalmente de 
analistas (Dic-14: 58.9%, Dic-15: 41.7%), el indicador aún permanece por encima 
del promedio peruano (38.2%). Esta situación impide mejoras en la productividad, 
registrada 50% más baja que la del benchmark comparable. En línea con la estrategia 
de incrementar los niveles de eficiencia operativa, la institución presenta gastos 
operativos superiores al promedio MYPE (17.7 vs. 11.8%); resultando en una clara 
oportunidad de mejora. 
 
Contexto Local  
Desde el ámbito local, las empresas actualmente pasan por las mismas 
adversidades y problemas que las demás empresas, un elevado índice de  rotación de 
personal, esta situación problemática se manifiesta más en las empresas financieras 
es decir en instituciones que brindan servicios financieros, como es el caso de la 
empresa financiera Crediscotia, institución la cual está atravesando problemas en 
cuanto a la rotación de personal, determinando así una cantidad importante de 
colaboradores los cuales se están retirando de sus puestos de trabajo o quienes están 
siendo despedidos, así como también mencionando a las personas que no nuevos y 
que no conocen a detalle sus funciones ni obligaciones, los cuales la institución 
comprende sus faltas en el trabajo, es más el nuevo colaborador tiene que poder 
socializar y esto generalmente lleva un tiempo de duración para poder precisar y 
conocer cada uno de los procesos que tienen su área, por ejemplo proceso para 
atender al cliente, las normas y políticas de la financiera.   
Es por ello que, en la empresa Crediscotia, el elevado índice de rotación de 
personal, viene siendo uno de los principales problemas que acarrea, y el cual no esta 
siendo tomada como se debe. El malestar por el alto grado de rotación genera efectos 
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negativos dentro de las empresas micro, pequeñas y hasta medianas del mercado 
comercial financiero. Es poco favorable estar cambiando a cada momento de 
personal y esto suele pasar como respuesta a evitar cumplir con las obligaciones 
laborales. La empresa financiera no puede estar cambiando de personal cuantas veces 
quiera, esto generará un costo en cuanto al entrenamiento y capacitación a los nuevos 
colaboradores, que por lo general es un poco alto todo depende de la organización 
que lo requiera. Este constante cambio de trabajadores efectivamente indica un 
verdadero problema para la financiera Crediscotia ya que hablamos de costos de 
entrenamiento y desempeño.  
 
1.2. Antecedentes de estudio 
Internacionales 
Hernández, Hernández, Burguete y Acle (2018) tuvo como objetivo demostrar la 
relación entre las prácticas organizacionales y la rotación de personal obrero en las 
pequeñas, medianas y grandes empresas de la industria del vestido, la metodología es 
del tipo cuantitativo y el alcance es correlacional, la población inmersa dentro de 
estudio es de   122 pequeñas, medianas y grandes empresas y la muestra de estudio 
81 empresas de la industria del vestido,  la técnica es la encuesta y el instrumento el 
cuestionario se concluye que cuando las prácticas organizacionales son mejor 
calificadas; estas incidirán y lograrán una reducción en la rotación de personal obrero 
en la industria del vestido del estado de Tlaxcala, la mejor remuneración que reciben 
los obreros; incurrirá y tendrá menor intención de dejar el empleo en la industria del 
vestido del estado de Tlaxcala, a mejor liderazgo que ejercen los supervisores; 
incidirá y obtendrá una menor tensión laboral de los obreros en la industria del 
vestido del estado de Tlaxcala, a mejores oportunidades que otorgan al trabajador; 
incidirá y conseguirá una reducción en la insatisfacción laboral en la industria del 
vestido del estado de Tlaxcala. Finalmente, en la revisión de la literatura y en el 
aspecto cuantitativo; se confirma, que con buenas prácticas organizacionales de la 
empresa; es posible lograr una reducción en la rotación de personal, y así mejorar la 
productividad de las empresas. Por último, se propone como nuevas líneas de 
investigación, el estudio y la aplicación de la relación entre las variables  prácticas 
organizacionales y su rotación de personal; en otras empresas de diferentes sectores 
de transformación, comerciales y de servicios, y distintos estados de la república 
mexicana. 
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La investigación muestra que buenas prácticas empresariales propician que los 
empleados estén satisfechos dentro de ella, una buena remuneración genera 
disminución de la tasa de rotación y un buen liderazgo, generara menor tensión en 
los empleados propiciando un ambiente agradable dentro de la organización y por 
ende menor rotación de personal. 
 
Macario (2018) tuvo objetivo, determinar el nivel actual en cuanto a la rotación de 
personal y el clima organizacional en los trabajadores del nivel operativo y 
administrativo hacia una importadora y distribuidora de vidrios. La metodología es 
descriptiva cuantitativo, la población está conformada por 37 colaboradores la 
muestra es censal, la técnica es la encuesta y el instrumento es el cuestionario se 
concluye tanto el nivel de rotación de personal y el índice de clima organizacional 
dentro de la empresa son saludables. Se puede entender que la idea que tienen los 
colaboradores de la empresa se mantiene eficaz, pese a eso se pude determinar que 
pueden establecerse situaciones de mejora como por ejemplo establecer estrategias 
con la finalidad de poder retener al factor humano que presenten mejor índices de 
desempeño, por medio de estímulos o incentivos que fomenten al trabajador a 
realizar mucho mejor sus funciones y al empleo óptimo de los recursos científicos 
con la finalidad de conocer mejor ambas variables de investigación.  
En el estudio podemos decir que la empresa está dentro de los parámetros 
normales de rotación del personal, ya que el clima organizacional es adecuado pero 
que algunos aspectos tienen que mejorar siendo los menos favorables los incentivos 
y la retención del talento humano.   
 
Rubio y Villagrán (2017) tuvo como objetivo,  determinar de que manera la 
rotación del personal influye en el desempeño laboral de los empleados del Centro 
Comercial Norte, de la Corporación Fíales de la ciudad de Guayaquil, de acuerdo al 
campo metodológico la tesis empleó una metodología exploratoria descriptiva, la 
población está conformada 170 empleados y la muestra es constituida por 59 
empleados técnica utilizada es la observación, entrevista encuesta, y el instrumento 
es la guía de observación,  guía de entrevista y cuestionario, se concluye que  la 
rotación del personal actúa de una forma directa hacia el comportamiento de las 
mismas, lo que generalmente conlleva a un bajo rendimiento laboral y por eso es que 
han optado por realizar necesariamente un plan de acción. 
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La rotación ya sea por renuncia del trabajador o por despido influye de forma 
negativa en el desempeño de los empleados y esto se debe por que los empleados 
están poco motivados para lograr los resultados y al mismo tiempo el ausentismo 
ase que su desempeño se vea afectado.  
 
Cifuentes (2017) optó por establecer cuáles son las causas más importantes que 
contribuyen al aumento de la rotación del personal, la metodología es investigación 
cualitativa, la población son 6 baristas y muestra es censal, la técnica de recolección 
de datos es la entrevista, grupos focal, observaciones y el instrumento es guía de 
entrevista, guía de observación y guía grupo focal, se concluye efectivamente los 
factores más importantes que incitan a la rotación del personal en Juan Valdez, son el 
bajo salario que reciben, no se desarrolla la motivación laboral y el ineficiente 
sentido de liderazgo, así como también la excesiva carga laboral a los trabajadores.  
De acuerdo a los resultados que se lograron obtener, se proporcionaron estrategias y 
propuestas con la finalidad de reducir los índices presentes de rotación de personal, 
los cuales afecta gradualmente a la empresa. una de las estrategias propuestas fue 
realizar jornadas laborales de 40 y 25 horas, con el único fin de poder distribuir 4 en 
días las funciones a cada uno de los trabajadores. Otro punto que se toco fue la 
motivación y el liderazgo, frente a este problema se creyó conveniente establecer y 
reforzar temas de capacitación en cuanto al Feedback, reconocimiento, 
retroalimentación y el manejo de equipos dentro de la misma organización.  
La investigación pone en relieve cuán importante es el liderazgo para que los empleados 
estén cómodos dentro de las organizaciones así mismo la remuneración es clave para que 
los empleados se vinculen a largo plazo con la organización. 
 
Montalvo (2018) tuvo como objetivo, diseñar un plan de salario emocional que 
permita minimizar el índice de rotación de personal en la empresa Consulting and 
Tax, la metodología es descriptiva de tipo no experimental la población es 27 
colaboradores y la muestra es 22 colaboradores, la técnica utilizada es la encuesta y 
el instrumento el cuestionario  se concluye que las principales causas de 
desvinculación del personal son: falta de prestaciones y beneficios adicionales a los 
que dicta la ley, falta de canales de comunicación que permitan atender y gestionar 
sugerencias y reclamos de los trabajadores, mala comunicación interna, falta de 
capacitación y planes de desarrollo, por lo que se aplica un plan de salario emocional 
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basado en esta problemática. Se comprueba la hipótesis principal Hi “El salario 
emocional reduce los niveles de rotación de personal en la empresa Consulting and 
Tax”, ya que el Índice de Rotación de Personal del primer trimestre fue de un 
14,81%, mientras que, en el segundo trimestre, después de aplicar el plan de salario 
emocional, se obtiene un 7,41%, descartándose la hipótesis nula.  
En la tesis se evidencia que el salario emocional logra menguar de forma 
significativa la rotación del personal en la empresa, es por ello que la remuneración 
bien definida dentro de una organización propicia la estabilidad laboral de los 
colaboradores. 
 
Nacionales 
Cortez, Centeno, Ravines y Díaz (2017) tuvo como objetivo, señalar los factores 
que influyen en la rotación laboral en los hoteles turísticos de 3, 4 y 5 estrellas de la 
Región Arequipa. La metodología utilizada de enfoque cualitativo no experimental 
con un diseño transversal descriptivo, la población está conformada por 30 
colaboradores y la muestra es censal, la técnica utilizada para recolectar datos es la 
entrevista y el instrumento la guía de entrevista. Como una de las principales 
conclusiones que se presentaron en cuanto a la rotación laboral hacia el sector 
hotelero presente en la ciudad de Arequipa fue que muchos colaboradores están 
presentando niveles de satisfacción laboral bajas, esto se debe a que muchos de ellos 
se sienten insatisfechos, ya que las empresas donde laboran no llegan a cubrir con sus 
expectativas tanto de trabajo como personales.  Uno de los aspectos por los cuales 
llegan a dejar su trabajo es el tema del salario, el tema de no poder obtener mejores 
oportunidades de trabajo y los beneficios que se les otorga no son totalmente 
satisfactorias. Como segundo punto están los temas relacionados a su ambiente 
laboral, es decir las relaciones laborales presentes en su ambiente de trabajo. Como 
último punto se encuentra la gestión organizacional.   
En la investigación se especifica que hay múltiples factores que inciden en la 
rotación de personal entre ello tenemos precaria compensación, descuidar factores 
profilácticos del ambiente del trabajo y finalmente factores de gestión de la 
organización todos ellos conducen a una mayor rotación de personal. 
 
Auqui (2018) tuvo como finalidad  determinar la relación que se presenta entre la 
gestión del talento humano y la rotación de personal del Banco Interbank, la 
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metodología utilizada es del tipo descriptivo correlacional, con un diseño no 
experimental, la población está conformada por 30 colaboradores y la muestra es 
censal, se  concluye que, efectivamente existe una relación importante entre la 
variable gestión del talento humano y la rotación de personal en la agencia Carlos 
villarán - Banco Interbank ubicado en la Victoria - Lima; además se precisa que el 
coeficiente de la Rho de Spearman fue de 0.0999 y determinando un nivel de 
significancia de 0.000 bilateral.  
La gestión del talento humano es fundamental para tener colaboradores estables 
de la empresa que estén dispuesto a permanecer en la empresa e identificarse dentro 
de ella como consecuencia los índices de rotación del personal disminuirán en los 
colaboradores. 
Layza R. (2017) en su tesis de investigación se buscó establecer directamente la 
relación entre las políticas de personal y la rotación de personal del área de Cobranza 
Telefónica del Banco de Crédito del Perú–Trujillo. La metodología utilizada es 
diseño no experimental transversal descriptivo, la población está conformada por  
135 colaboradores y la muestra por 56 colaboradores, la técnica utilizada es la 
observación y la encuesta y el instrumento es la guía de observación y el 
cuestionario, se pudo finalizar al encontrar que las Políticas de Personal ayudan o 
permiten reducir la Rotación de Personal, por medio de la generación de condiciones 
organizacionales, los cuales a su vez permiten  el uso, la realización y la satisfacción 
completa de cada uno de los colaboradores, así como también el cumplimiento de las 
metas y objetivos organizacionales, tomando en cuanto que se puede establecer un 
modelo e instrumentos de gestión los cuales permitan sostener una rotación de 
personal optima que beneficie a la empresa.  
La estipulación de buenas políticas de recursos humanos dentro de una 
organización contribuye a menguar los índices de rotación dentro de las empresas 
es por ello que las empresas deberán de formular esta políticas en razón a las 
necesidades que posee el talento humano de la empresa. 
 
Joaquín (2017) tuvo como objetivo determinar de qué manera la rotación de 
personal incide en la calidad de servicio de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de 
Trujillo. S.A agencia España de la ciudad de Trujillo año 2017. La metodología 
utilizada descriptivo correlaciona, la población está constituida por 11,800 clientes, y 
la muestra por 368 clientes, la técnica para recolectar los datos es a encuesta y el 
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instrumento el cuestionario, Se obtuvo como resultado que el nivel de la rotación de 
personal es alto y la calidad de servicio es criticada con un 42%. La conclusión a la 
que se llegó fue que la rotación de personal incide de manera negativa en la calidad 
de servicio; por lo tanto, si rotación de personal sube, baja la calidad de servicio en la 
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A. Agencia España de la ciudad de 
Trujillo año 2017. 
En el estudio se evidencia que la rotación del personal con la calidad del servicio 
tiene una relación inversa ya que, a una mayor rotación de personal, es menor la 
calidad de servicio por lo que es importante disminuir la rotación para mejorar los 
índices de calidad de servicio. 
 
Arroyo C. (2016), en su investigación se tomó como propósito detallar la relación 
existente entre la satisfacción laboral y la rotación del personal que labora en el área 
de Servicios de las Agencias del Scotiabank en el Distrito de Trujillo entre los años 
2015 - 2016. A través de un tipo de estudio correlacional y de corte transversal se 
llevó a cabo el estudio se a continuación se analiza. La investigación contó con una 
población conformada por 144 trabajadores en general, para la obtención de 
información y datos concisos, se empleó una muestra la cual fue de 41 trabajadores 
de la misma empresa. De acuerdo al desarrollo de la tesis, se pudo llegar a la 
conclusión que en la empresa existe una relación muy significativa entre las dos 
variables que fueron estudiadas, así mismo se le recomendó a la institución en 
establecer y desarrollar estrategias o puntos de control en cuanto a la satisfacción de 
su personal, con la finalidad de bajar los índices de rotación, a fin de retener e 
impulsar el eficiente funcionamiento de cada uno de sus trabajadores.  
En el estudio se evidencia que los trabajadores rompen el vínculo laboral cuando 
su satisfacción laboral es baja por lo tanto los índices de rotación incrementan 
debido a que estos desean mejores condiciones de trabajo. 
 
Balcázar y Mendoza (2018) mediante su investigación la cual tuvo como objetivo, 
determinar el efecto de la rotación de los analistas de crédito en la productividad de 
la Caja Municipal de Piura, Chiclayo, la metodología es cuantitativa con alcance 
descriptivo-correlacional, la población está conformado por 44 colaboradores, la 
muestra es censal, la técnica utilizada es la encuesta y el instrumento el cuestionario 
se concluye que la relación es positiva dando como resultado del 0,000, esto quiere 
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decir que, la correlación presentada entre ambas variables de estudio es de un nivel 
fuerte y muy significativa, dado que el coeficiente de correlación de Pearson (r) es 
igual a 0,800. Con esto, se logra indicar que, los puntos que señalan o detallan que 
los elementos o componentes de la rotación de personal son inadecuados, son todos 
aquellos que indican tener un nivel menor de desempeño, en comparación a sus 
demás compañeros de la misma empresa. 
La investigación pone de manifiesto que los muchos factores de rotación limitan 
la productividad de los empleados siendo que a mayor rotación de los trabajadores 
la productividad disminuye. 
 
Ayala (2018) tuvo como objetivo determinar la influencia del work engagement 
sobre la intención de rotación de los colaboradores de la empresa de Transportes 
N&V SAC. La metodología utilizada es del tipo cuantitativo, correlacional, con 
diseño no experimental transversal, la población estuvo conformado por 50 
colaboradores,  la muestra fue censal, la técnica utilizada es la encuesta y el 
instrumento el cuestionario, se concluye  que  el Work engagement por medio de la 
dedicación, no posee influencia sobresaliente en cuanto a la intención de rotación de 
los trabajadores de la organización, se pudo encontrar y determinar que no se genera 
algún atractivo en especial en las personas. Además, se pudo precisar que el work 
engagement por medio de la absorción si genera influencia sobre lo que es la 
intención de rotación de los trabajadores y sobre las tres dimensiones detalladas, 
como son: Vigor alcanza una correlación de 0.285, Absorción 0.149 y Dedicación -
0.345.  
El estudio compara el work engagement y la rotación donde podemos evidenciar 
que el work engagement no se relaciona con la rotación del personal en la empresa 
N&V SAC, se deduce que la absorción si tiene relación mientras que la dedicación 
no está relacionada a la rotación de personal. 
 
Sandoval (2017) al desarrollar su investigación pudo precisar el propósito de la 
tesis la cual fue determinar la relación que existe entre la motivación laboral y la 
rotación de personal, para su relación se detalló que empleó una metodología basada 
en el aspecto cuantitativo de tipo correlacional, así como también enfocada en un 
diseño no experimental de corte transversal. Se trabajó con una población de 28 
colaboradores es decir se tomó como muestra al total de la población. Se empleó y 
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aplicó una encuesta como técnica y un cuestionario como parte integral del 
instrumento de recolección de datos. Se logró concluir en que existe relativamente 
una relación entre ambas variables, es decir la motivación laboral si se relaciona 
naturalmente con la rotación del personal, detallándose una correlación lineal alta 
positiva.  
En la investigación se encontró que los trabajadores que están motivado dentro 
de una organización, tienen menos posibilidades de irse de ella o renuncia es por 
ello que se encontró en a mayor motivación de talento humano es menor los índices 
de rotación. 
Roció (2017) tuvo como finalidad, determinar la influencia de la evaluación de 
fuerza de ventas sobre la rotación de personal en la Empresa Rímac Seguros 
Chiclayo, 2017. Se empleó una metodología cuantitativa, de tipo descriptiva y por el 
objetivo fue correlacional. Constituida por 37 trabajadores, los cuales constituían la 
población de estudio. En cuanto a la muestra se pudo determinar que fue censal.  Se 
hizo uso y aplicación de una encuesta por medio del cuestionario, como técnica e 
instrumento correspondiente al esquema de investigación. De acuerdo a los 
resultados obtenidos por medio del análisis estadístico, se pudo precisar que la 
correlación fue de 0,715. Se señala entonces que, el problema más relevante que se 
pudo diagnosticar fue que se realiza muchos trabajaos de manera individualistas, así 
como también los objetivos y metas forman parte de ese concepto. Se enfocan 
también, en que no se genera mucha motivación al personal y que los supervisores 
realizan evaluaciones muy complejas.  
En la tesis se muestra que la falta de un trabajo en equipo los incentivos a los 
colaboradores, las evaluaciones exhaustivas generan incomodidad en los 
colaboradores por lo tanto sus niveles de ventas son bajos y propicia la rotación de 
personal.  
 
Locales  
Urteaga (2015) tomó como objetivo describir la relación que hay entre la 
satisfacción laboral con la motivación y la rotación de personal de Mi Caja 
Cajamarca. Desde un enfoque metodológico, se utilizó una metodología descriptiva 
aplicada, sobre la población estuvo constituida por 81 colaboradores de la empresa, 
así como también se determinó que la muestra fuera de 67 colaboradores. En cuanto 
a la técnica utilizada se optó por desarrollar la encuesta y aplicar el instrumento del 
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cuestionario, se finalizó y detalló que esencialmente existe una fuerte relación entre 
la satisfacción laboral, la motivación y la rotación de personal de Mi Caja Cajamarca, 
esto se puede percibir precisamente en los índices de inestabilidad presentes en el 
personal, así como también en la motivación de cada uno de ellos.  
Se evidencia en el estudio que existe una inestabilidad laboral en el personal 
causado por la falta de motivación del personal, por ello cuán importante es tener al 
capital humano motivado dentro de la organización, para que este se sienta 
satisfecho y se mantenga dentro de la compañía de forma perpetua. 
 
Mendoza y Vásquez (2015) tuvo como finalidad determinar la relación presente 
entre la rotación del personal y la rentabilidad de la empresa Overall Strategy S.A.C. 
de la Ciudad de Cajamarca. Se enfocó en una metodología aplicada con diseño no 
experimental,  la población se obtuvo por medio de la base de datos de la Empresa 
Overall Strategy S.A.C, sucursal Cajamarca, se utilizó como técnica de recolección 
de datos a la encuesta, además se pudo concluir que ciertamente existe una relación 
característica entre la rotación de personal y la rentabilidad de la empresa Overall 
Strategy S.A.C., en donde se puede precisas que su mayor dificultad está presente en 
la rotación del personal, esto se debe a que los índices como la rentabilidad, poseen 
problemas en su conducción a lo largo de los 2 años últimos de función de la 
empresa.  
En la investigación se refleja que la inestabilidad del personal incide de forma 
directa y proporcional en la rotación de personal, ya que atraer un personal nuevo 
es costoso siendo este un factor preponderante para que este fenómeno ocurra. 
 
Sánchez (2016) para su estudio se pudo precisar que el fin fue determinar la 
rotación de personal y su incidencia en las ventas, en cuanto al aspecto metodológico 
utilizado fue de carácter descriptivo y por la finalidad del estudio fue correlacional, 
51 colaboradores formaron la población de la investigación, generalmente se empleó 
un instrumento como fue el cuestionario a través de la técnica de la encuesta. El 
estudio finalizó encontrando que el nivel o grado de rotación en la empresa se 
muestra en 3 nivelaciones, alta, media y baja en cuanto a la rotación del personal. 
Esto quiere decir que el 50% de personas encuestadas señalan o indican encontrarse 
en un nivel medio sobre la rotación del personal, así como también se determinó un 
nivel alto en cuanto a la rotación a través de un 31.3% del 100% de personas 
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encuestadas y con un 18.8% toma un nivel de rotación baja. En cuanto al coeficiente 
de correlación de Pearson, se puede deducir que es alto, ya que resultó siendo 
0.9964, esto quiere decir que efectivamente se mantiene una relación positiva entre 
ambas variables. 
 
En el estudio el autor especifica que el nivel bajo de rotación de personal 
propicia mayores ventas, demostrando cuán importante es mantener a los 
colaboradores con estabilidad laboral ya que esto genera que la empresa este bien 
con sus ingresos producto de las ventas.  
 
Anyaypoma (2017) tuvo como objetivo Determinar cuáles son los factores 
organizacionales y laborales que inciden en la rotación de personal de la Unidad 
Territorial Cajamarca del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Más Pobres – 
JUNTOS, 2017. La metodología de la investigación es descriptiva transaccional con 
diseño no experimental, la población en estudio 198 trabajadores del programa juntos 
y la muestra está constituido por 40 trabajadores, la técnica utilizada es la encuesta y 
el instrumento el cuestionario. Los principales factores de rotación por el cual los ex 
trabajadores del Programa JUNTOS – Cajamarca dejaron la organización, los más 
frecuentes fueron, la insatisfacción laboral y las alternativas de trabajo; los menos 
frecuentes fueron la tensión laboral, la intención de rotación o dejar el trabajo y el 
costo de oportunidad. Respecto a la satisfacción con los factores organizacionales, el 
calificativo promedio de la percepción de la satisfacción, en el Programa JUNTOS, 
Cajamarca; los trabajadores se consideran satisfechos con las relaciones humanas, 
políticas de reclutamiento y selección y criterios y programas de entrenamiento; se 
encuentran poco satisfechos con la política salarial de la organización y la cultura 
organizacional; finalmente, se encuentran muy insatisfechos con la política de 
beneficios y las oportunidades de crecimiento profesional. 
En el estudio se muestra que la rotación laboral no solo tiene una causa i existen 
varias razones y motivos por los cuales los empleados abandonan su puesto de 
trabajo y entre las más significativas tenemos, la política salarial, la cultura 
organizacional y las oportunidades de crecimiento profesional.   
  
Romero (2018) precisó como finalidad determinar el nivel de satisfacción de los 
clientes con los canales de atención en el Banco de la Nación, Jaén, la metodología 
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es  naturaleza descriptiva, la población de estudio esa conformado por 60 clientes y 
la muestra es censal, se utilizó la técnica es  la encuesta y el instrumento como medio 
para recabar información fue el cuestionario. Los resultados que se obtuvieron, 
pudieron indicar que el nivel de información y la frecuencia de empleo de los medios 
en cuanto a la atención en el Banco de la Nación de Jaén, para el 58,3% de clientes 
es de nivel regular, además, para el 50,0% las satisfacciones del cliente indican que 
es de nivel bajo, se logró concluir que en la gran mayoría de clientes el nivel no 
bueno y que los canales o medios de atención ha influenciado en su bajo nivel de 
satisfacción.  
En el trabajo de investigación se describe que los canales de atención al cliente 
en el banco de la nación son regular o mala por lo que el cliente está insatisfecho 
con el servicio brindado por el banco de la nación. 
 
Rojas y Sánchez (2017)  se enfocaron en conocer la relación de la administración 
de recursos humanos con la calidad de servicio en la agencia bancaria Mi banco, 
Cajamarca, la metodología utilizada, tipo descriptivo correlacional debido al objetivo 
general de la investigación, la población se basó en los 20 trabajadores, es decir se 
optó por tener una muestra la cual fue censal, la técnica utilizada es la encuesta y el 
instrumento es el cuestionario  se concluye la administración de recursos humanos y 
la calidad de servicio en la agencia bancaria Mibanco, Cajamarca, luego de 
someterse a la prueba de estadística Pearson (r = 0.956); donde es una correlación 
muy alta y positiva; también la significación Aproximada (Sig. Aprox. =0.000) está 
por debajo del nivel de significancia ( = 0.05); podemos afirmar que existe relación 
entre la administración de recursos humanos con la calidad de servicio en la agencia 
bancaria Mibanco, Cajamarca, 2017. Por lo que nuestra hipótesis se acepta como 
válida. 
En la investigación se asevera que una buena gestión del talento humano en la 
organización contribuye a brindar un mejor servicio hacia el cliente por lo que es 
importante que los colaboradores estén satisfechos para que estos puedan brindar 
un mejor servicio de calidad al cliente. 
 
 
 
 31 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
 
1.3.1 Definiciones de rotación de personal  
 
La rotación del personal se puede definir como el producto de todas aquellas 
salidas de un especifico grupo de colaboradores, así como también el ingreso de 
otros con la finalidad de sustituirlos. Una de las razones por las cuales se 
desarrolla la salida de trabajadores puede ser por decisión del mismo, es decir 
cuando se presenta una renuncia ya sea por él mismo o por decisión de la 
empresa.  (Chiavenato, 2009). 
      Como se ha referido en la definición los ingresos subsanan las salidas de 
los individuos en las empresas. Es así que “debe existir equidad en el reemplazo 
entre los que salen y entran para no perjudicar los procesos cotidianos de las 
organizaciones”. (Chiavenato, 2009). 
 La rotación de la organización a veces se ha definido como "la proporción del 
número de miembros de la organización que se han ido durante el período 
considerado dividido por el número promedio de personas en esa organización 
durante el período", a menudo es perjudicial para el funcionamiento efectivo de 
una organización. Por otro la rotación de personal  implica abandonar cualquier 
trabajo de cualquier duración  y generalmente se considera seguido por un empleo 
regular continuo. Del mismo modo, los gerentes analizan la rotación de 
empleados como todo el proceso asociado con el llenado de una vacante. Cada 
vez que se desocupe el puesto, ya sea voluntaria o involuntariamente, se debe 
contratar y capacitar a un nuevo empleado. Este ciclo de reemplazo se conoce 
como rotación. Este término, rotación de empleados, también se utiliza a menudo 
en los esfuerzos para medir las relaciones de los empleados en una organización 
cuando se van, independientemente de la razón. 
 
 Un posible predictor de la intención de rotación del empleado son las actitudes 
relacionadas con el trabajo del empleado ha recibido. Las actitudes se relacionan 
con la satisfacción laboral, generalmente se ha descubierto que cuanto más 
satisfechos estén los empleados, más comprometidos estarán con sus 
organizaciones, y más productivos y efectivos serán en sus organizaciones, 
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mientras que los insatisfechos experimentan más intenciones de rotación y 
aumento del absentismo.  
 Tipos de rotación de personal. 
     Renuncia (Separación por iniciativa del empleado). Sucede cuando los 
colaboradores deciden por razones de índole personal o profesional culminar el contrato 
con la empresa. Comúnmente deciden irse por que se encuentran insatisfechos en su 
centro laboral, y además por las ofertas laborales externas las cuales son atractivas, 
influyendo en los colaboradores a dejar su puesto de trabajo. Muchas empresas que 
están en la búsqueda de talentos brindan mejores incentivos como son los financieros 
buscando que se separen. Así mismo al retirarse de una empresa, “esta proveerá de 
pagos por liquidación de tiempo de servicio y algunos meses de atención en salud”. 
(Chiavenato, 2009). 
La separación voluntaria se clasifica en abandonos y jubilaciones 
Abandono.  
En este caso el colaborador es quien elige retirarse de la empresa. Esta decisión 
presentada por el colaborador, puede ser en base a la satisfacción que presenta por su 
entorno laboral o también podría darse por obtener mejores ofertas laborales con 
mejores beneficios y un mejor desarrollo tanto personal como profesional 
Lamentablemente para la empresa, los abandonos son difíciles de planificar porque se 
encuentran influenciados por todas aquellas opciones de ofertas laborales que se 
presentan en el mercado y ofrecen trabajo en un momento determinado. En el caso que 
el colaborador encontrase una mejor opción laboral, inmediatamente tomará la decisión 
de dejar el trabajo donde está por mejorar su estilo y calidad de vida  (Chiavenato, 
2011). 
La dimisión.  
La ley permite al trabajador dar por finalizado el vínculo laboral con la empresa, a pesar 
de la negación del empleador, sin necesidad de estar obligado a manifestar motivo 
alguno. Según Susana Delgado y Belén Ventura señalan que el trabajador debe 
manifestar su salida con cierta anticipación para que el empresario pueda cubrir los 
perjuicios al cubrir esa vacante. (28) Asimismo, el plazo de aviso será el que fijen los 
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convenios colectivos de trabajo. Está claro que, si el trabajador dimite, con o sin aviso, 
no tendrá derecho a ser indemnizado (Chiavenato, 2011). 
Jubilaciones.  
Existe una gran diferencia entre dos situaciones de separación, una es por jubilación y la 
otra es por abandono, en cuanto a la primera situación, se da cuando el trabajador 
concluye con su carrera profesional; en cuanto a la segunda situación por separación 
esta se da en cualquier momento, es por ello que antes que suceda algo parecido es 
mejor realizar un plan y de manera anticipada formular una solución sobre el reemplazo 
del puesto, desarrollar una pequeña capacitación con la finalidad que el nuevo 
trabajador pueda desarrollar y se desenvuelva efectivamente dentro de la institución. 
(Chiavenato, 2011). 
Despido (Separación por iniciativa de la organización) Cuando la empresa toma la 
decisión de separar a los colaboradores, sustituyéndolos basándose en sus necesidades o 
para disminuir su fuerza laboral. Si es que se rediseña el puesto, este origina que se 
transfieran, cambien de lugar, reduzcan horas de trabajo y se despidan trabajadores 
(Chiavenato, 2011).  
Cuando es necesario el despido, las empresas negocian con los trabajadores o 
sindicatos, con el propósito de que baje la moral y surja la insatisfacción, pues podría 
decrecer la productividad y podrían generarse acciones en el poder judicial para 
beneficiarse de algún modo; “por lo que la empresa busca asesorar a los ex 
colaboradores mediante acciones como recomendarlos en otras empresas o por el 
outplacement, contratando a una empresa para que los asesoren a encontrar un nuevo 
trabajo”. (Chiavenato, 2011). 
Razones de despido  
Cese.  
Esta situación se da cuando la empresa determina y precisa que puede existir una 
relación no tan buena entre la organización y el colaborador. Esto generalmente sucede 
cuando se percibe que el colaborador tiene un nivel bajo en cuanto a su desempeño 
laboral, es decir no logra cumplir eficazmente con cada uno de los objetivos por los 
cuales fue contratado, manifestándose como un colaborador totalmente deficiente; otra 
situación que se puede dar es cuando el colaborar empieza a desarrollar actitudes o 
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comportamientos, los cuales no son aceptados o van contra la cultura empresarial de la 
institución e inclusive en donde la misma empresa haya tratado de poder solucionar 
dicha situación en varias oportunidades, pese a todo esto el colaborador no tiene la 
mínima intención de querer corregir sus actitudes. Algunos de las actitudes o 
comportamientos que no son aceptados por ninguna institución pueden ser, robo, estafa, 
hostigamiento sexual, violencia física, estas podrían ser causas por las cuales se puede 
romper las relaciones laborales entre organización – colaborador. (Chiavenato, 2011). 
Despido.  
Esta situación se da cuando la organización debido algunas cuestiones de índole 
económicos, financieros o de alguna reforma se ve en la obligación de tener que pedir a 
sus colaboradores abandonar su puesto laboral. Algunas causas por las cuales se da el 
despido pueden ser debido a que la organización sufre algún cambio en su entorno o 
simplemente se ha recortado algunos puntos del organigrama. Actualmente el mercado 
está siendo cada vez más difícil de convencer, es allí donde la competencia se vuelve 
más violenta, algunos aspectos como son la globalización, la innovación, algunos 
situaciones de economía, la inseguridad o hasta los problemas políticos, locales, 
distritales, se pueden tomar como factores los cuales determinan si la empresa continua 
en su función o no.  (Chiavenato, 2011). 
Factores empresariales relevantes que provocan la rotación voluntaria 
     Se ha referido que cuando los trabajadores renuncian voluntariamente y situarse en 
otro empleo, se retiran por cubrir expectativas las cuales satisfagan sus necesidades. 
Inadecuada política salarial impuesta   
     El salario es un problema presente en las organizaciones, pues está estrechamente 
relacionada con la satisfacción extrínseca de los individuos. A pesar, como se ha 
señalado es un problema, no es tomado en cuenta, minimizándolo sin importar que es 
un factor importante en el incremento del desempeño y de la productividad de los 
colaboradores. 
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Deficiente política de beneficios sociales   
     La mayor cantidad de empresas en el Perú son Mypes, siendo estas en su mayor 
porcentaje familiares, interesándoles solo la contribución del personal, otorgando 
únicamente un pago por su accionar, sin pensar que los trabajadores estarían satisfechos 
si se les otorga beneficios adicionales como línea de carrera, pago por capacitaciones, 
seguros para él y su familia, cómodos ambientes, actividades informales, etc. Lo 
descrito, sin lugar a duda, incrementará la moral y satisfacción de los trabajadores, 
manteniéndose en su puesto sin pensar en renunciar. 
Características incorrectas de la supervisión    
     Algunas personas muestran superioridad por su jerarquía de forma indebida, 
propiciando conflictos y condicionando a los colaboradores. La supervisión debe ser 
vista como apoyo a la mejora de sus actividades, con procedimientos y normas los 
cuales previamente hayan sido informados, este control debe ser objetivo y sin sesgos; 
esto será percibido como positivo, manifestándose en un correcto comportamiento, 
promovedores de eficiencia y eficacia para el logro de objetivos. 
Falta de oportunidad para desarrollarse dentro de la empresa. 
     Muchas organizaciones cuentan con un diseño organizacional plano, sin muchos 
niveles jerárquicos, lo que impide ascensos o el llamado desarrollo de carrera de los 
trabajadores. Así también, existen empresas que piensan en primer lugar en realizar una 
contratación externa, pues piensan que sus actuales colaboradores no reúnen los 
requisitos para ocupar la vacante; mientras que otras, pensando de igual manera, piensan 
en primer lugar en sus colaboradores para darles la oportunidad de tomar el puesto 
ofertado. 
Condiciones físicas inadecuadas del lugar de trabajo 
      Los ambientes en los cuales se desempeñan los colaboradores, influyen para 
incrementar su desempeño, pues podrán realizar eficazmente sus actividades si se les 
otorga las herramientas necesarias y suficientes; lo señalado promueve un clima laboral 
positivo, considerando la iluminación, seguridad e higiene, señales, mobiliario y otros; 
si estos elementos no son considerados, es muy probable que el colaborador busque 
nuevas ofertas de trabajo.  
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Impacto negativo en la moral de los trabajadores  
      Las acciones y decisiones que tomen los directivos de las organizaciones, afectarán 
de forma positiva o negativa la moral de los colaboradores, Pues según la manera de 
actuar de los gerentes o administradores, se verá reflejado en la satisfacción que muestre 
el colaborador, lo que es manifestado también en el grado de motivación, por lo tanto es 
importante promover acciones que mantengan motivado al colaborador con la finalidad 
de retenerlo. 
Tipo de cultura organizacional    
     Al contratar nuevos colaboradores, es menester de la gerencia de recursos humanos 
contar con individuos que presenten similitud a la dimensión de la cultura 
organizaciones que la empresa presente. Es decir, el colaborador cuenta con parecida 
cultura a la de la empresa contratante, de esta manera se minimiza la salida de 
trabajadores, ya que estos actúan, piensan, se comportan de igual forma 
 
Falta de capacitación para el trabajo 
     La capacitación es uno de los pasos para el correcto gerenciamiento de recursos 
humanos, por lo tanto, es de suma importancia capacitar cada cierto tiempo a los 
colaboradores en las debilidades que estos presenten, con la finalidad de incrementar su 
desempeño individual y organizacional. 
Política disciplinaria    
     Para el correcto desarrollo de las actividades, los colaboradores deben regirse por las 
normas, procedimientos y políticas que emane la organización; mediante estas se tiene 
un orden y formas de actuar que promuevan conductas favorables para el logro d 
objetivos. 
     Es indispensable que se generen y tengan conocimiento los individuos del 
comportamiento a seguir, cumpliendo cada una de las formuladas por la gerencia, la 
genere conductas positivas en bien de la organización 
Efectos dañinos de la situación financiera de la empresa   
     En ocasiones las empresas no se encuentran económica y financieramente bien por la 
deficiente gestión de sus directivos, cuando estos problemas son visibles, se manifiestan 
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por la demora en los pagos a los colaboradores, estos se mostrarán insatisfechos, bajará 
su moral y pensarán en una nueva oferta laboral. 
Insuficiencia del equipo y herramientas de trabajo        
     Al no contar con equipos y herramientas para realizar un efectivo trabajo, por mas 
que los colaboradores cuenten con destrezas y conocimientos para el desarrollo de los 
procesos de la empresa, el desempeño organizacional decrecerá; al encontrarse esta 
realidad, la evaluación del desempeño de los colaboradores será negativa, 
manifestándose en la disconformidad del individuo, lo que también puede conllevar a su 
salida voluntaria. 
Decaimiento de interés por el tipo de trabajo        
     El trabajo rutinario mecaniza y estresa a un colaborador, mucho más si labora en la 
parte operativa de la organización, afectando la identificación de los colaboradores con 
la empresa, disminuyendo la productividad, así mismo la satisfacción se verá afectada y 
el clima laboral en el que se desenvuelven será desfavorable, induciendo a conflictos 
interpersonales e intergrupales; lo manifestado producirá que los individuos migren a 
otras organizaciones para realizar diferentes actividades. 
Ambiente organizacional      
     Diversas investigaciones refieren que el ambiente laboral en el que se desempeñan 
los colaboradores, influye directamente en el comportamiento y productividad de estos; 
a este ambiente se le denomina clima laboral, el cual si es negativo producirá 
insatisfacción en los trabajadores, promoviendo que los sujetos busquen nuevas 
oportunidades de trabajo el cual preste las condiciones ambientales para un buen 
desempeño (Chiavenato, 2011). 
Trato incorrecto de los directivos hacia el personal  
     Muchos gerentes solo piensan en la productividad que el colaborador genere y de las 
utilidades que se obtengan, sin considerar que son seres humanos que requieren de 
aliento, acompañamiento, confianza y condiciones laborales adecuadas; sin embargo, 
como se ha manifestado, los directivos muestras actitudes negativas que frustran a los 
colaboradores, propiciando un incorrecto comportamiento (Chiavenato, 2011). 
Medición de la rotación de personal 
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En muchas organizaciones, hasta en algunos negocios, se ha podido determinar que el 
nivel de rotación del personal es cada vez más alto. Con la finalidad de poder establecer 
comparaciones con el entorno, o también para estar pendientes de lo que se predispone, 
se tendrá que mantener y llevar un registro, así como también un control sobre este 
fenómeno. 
Sobre este aspecto, se han detallado que son varios los métodos propuestos por varios 
autores los cuales tienen la finalidad de poder medir el nivel o grado de la rotación del 
personal, pese a ello, la mayoría se apoya en las relaciones de ingresos, salidas y el 
personal que están libres en un cierto periodo de tiempo. Todas las diferencias que se 
puedan encontrar residen generalmente en lo que se anhela buscar de acuerdo a los 
diferentes índices. 
Para este aspecto se han detallado algunos índices con la finalidad de medir la rotación, 
determinado que el más usado es el índice de separación propuesto por Chiavenato. 
(Chiavenato, 2014). 
    
 
  
 
Donde:  
D   = Número de desvinculaciones  
PE = Promedio efectivo del período considerado 
Se puede definir entonces que el índice de rotación es aquella relación de manera 
porcentual la cual se da entre dos aspectos importantes como son las admisiones y las 
separaciones del recurso humano, estos dos puntos generalmente están relacionados con 
el promedio de los integrantes de la organización, durante un determinado periodo de 
tiempo. Si como resultado se obtiene que el índice es muy bajo, se puede decir que se 
daría un estancamiento y envejecimiento del recurso humano de la empresa y si por el 
contrario el índice resulta ser muy alto se estaría presentando un aumento de fluidez lo 
cual podría dañar a la organización. (Chiavenato, 2011). 
Con todo esto se tendría que precisar que el índice optimo o ideal proporcionará a la 
organización el poder conservar a los colaboradores de buena calidad, reemplazando al 
personal que posee algunas dificultades las cuales son un poco difíciles de poder 
resolver. Se manifiesta el porcentaje de los colaboradores que se difunden sobre la 
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cantidad media de colaboradores, en el área y durante el periodo de que se considera.  
(Chiavenato, 2011). 
Si se enfocan desde otra perspectiva, desde un punto de vista demográfico, se puede ver 
que, si el índice de rotación del personal es igual a cero, se tendría un estado de 
estancamiento total de la empresa. esto quiere decir que si un índice de rotación de 
personal numeroso, evidenciaría un estado de fluidez y entropía de la institución, el cual 
no podría establecer y equiparar apropiadamente el factor humano.  (Chiavenato, 2011). 
La rotación de personal y sus costos. 
Chiavenato (2000), el autor determina que la administración del recurso humano se 
desarrolla eficientemente cuando logra realizar cada uno de los objetivos para los cuales 
fue establecido, es de relevancia poder saber sobre el desempeño y la economía 
conseguida durante el desarrollo de los recursos. La empresa que se dedica a optimizar 
sus recursos, sin tener que inmolar sus objetivos y todos aquellos resultados logrados, 
posiblemente tengan una mayor posibilidad de continuar y permanecer en el mercado.    
Generalmente muchas empresas establecen como objetivo el tema de autodefensa y el 
poder sobrevivir. Poder saber hasta qué nivel o grado de rotación de personal una 
organización puede y debe de mantener sin daños agudos, es una de las dificultades que 
cada empresa debería de calcular mediante sus propios diagnósticos y bases en cuanto s 
sus intereses. (Chiavenato, 2011). 
A través de esta óptica, la rotación de personal supone de costos, los cuales pueden estar 
clasificados de acuerdo a lo establecido por el autor a continuación: 
Costos Primarios, se tiene como, por ejemplo: costos de reclutamiento y selección, de 
registro y documentación, de integración y de desvinculación. 
Costos Secundarios, se puede mencionar a: efectos en la producción, efectos en la 
actitud del personal, costo extra laboral, costo extra operativo. 
Costo de reclutamiento y selección  
Gastos que se ejecutan en el proceso de admisión y en cuanto al desarrollo de la 
solicitud del colaborador.  
Gastos en cuanto a la conservación del medio encargado de reclutar y seleccionar al 
personal (sueldo de todo el personal encargado del proceso de reclutamiento). 
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Gastos de todos aquellos recursos para anunciar el reclutamiento, anuncios en diferentes 
diarios, hojas para el proceso de reclutamiento, material didáctico para el desarrollo del 
proceso, etc.  
Gastos de mantenimiento en cuanto a la selección de las prestaciones médicas (sueldo al 
personal médico encargado) los cuales se deben de promediar con el número de 
postulantes los cuales son considerados en los exámenes médicos de acuerdo al proceso.  
Costos de registro y documentación  
Todos aquellos gastos sobre mantenimiento hacia el área encargada de registrar y 
documentar al personal, gastos en la obtención de formularios, anotaciones, registros, 
folletos, etc.  
Costos de integración   
Se tiene aquellos gastos que emplean para realizar los entrenamientos, el cual debería de 
ser en proporción al tiempo aplicado de acuerdo al programa realizado a los nuevos 
integrantes de la organización, esta cifra dividida por la cantidad de trabajadores que ya 
se encuentran en dicho programa de integración.  
También tomar en cuenta el costo del coach del área que ha solicitado poder aplicar 
durante la ambientación a los integrantes recién aprobados en su admisión.  
Costo de desvinculación 
Estos gastos se realizan hacia el área de registro y documentación, que están relacionado 
al proceso de separación del colaborador, los cuales están divididos por la cantidad de 
colaboradores separados.  
Gasto que incurre en la realización de la entrevista de separación (es decir el tiempo de 
la persona que actúa como entrevistador durante el proceso de separación, costos de 
aquellos folletos o formularios utilizados, costo en cuanto a la producción de los folletos 
o formularios), costo de la compensación, costo del adelanto en cuanto a las vacaciones, 
aguinaldos, gratificaciones.   
Generalmente debido a que son cuantitativos, hablamos de los costos primarios de la 
rotación del personal los cuales son sencillamente computables, los cuales se pueden 
obtener mediante un modelo de tabulación y sostén de datos.  
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1.3.2. Satisfacción del cliente  
 
Definición de la satisfacción del cliente 
    Una gran variedad de autores ha detallado muchos conceptos al pasar de los tiempos 
sobre lo que es satisfacción del cliente, es así como se tiene al más importante el cual lo 
detalla “Como la contestación de saciedad del cliente. Es una respuesta a las 
características del bien o servicio, suministrando placer lo cual estimula mayor 
consumo”. La satisfacción es sentida cuando se satisface una expectativa; es decir, 
promueve el consumo de un bien o prestación (Reyes, 2009). 
     Así como la definición antes mencionada, muchas otras han sido modificadas con el 
paso del tiempo, es porque varios autores toman o estiman a la satisfacción del cliente 
como el producto de comparar lo que se percibe de los beneficios obtenidos con la 
expectativa al recibirlos”. Expresa que después de adquirir un bien o servicio, los 
consumidores experimentan niveles de satisfacción, además afirmando que un 
consumidor percibe distintos grados de satisfacción e insatisfacción”. Si el producto no 
cubre las expectativas el consumidor estará insatisfecho. Si el bien o servicio cubre sus 
expectativas, el consumidor mostrará su satisfacción (Kotler y Keller, 2006).  
Insatisfacción: lo que se percibe del producto no logra las expectativas del consumidor. 
Es decir, los consumidores no quedan satisfechos con el bien o servicio que se le brindó. 
Satisfacción: lo que se percibe del bien o servicio concuerda con la expectativa 
esperada por el consumidor. 
Complacencia: producido cuando lo que se percibe supera las expectativas del 
consumidor. 
Modelos teóricos de la satisfacción del cliente 
Modelo: Satisfacción de las cuatro necesidades básicas de los clientes (Gronroos C. 
1982). 
     El esquema que se muestra a continuación, contiene cuatro fases, las que 
generalmente están relacionadas con los buenos momentos del cliente o consumidor, lo 
que usualmente no precisa la situación de cada una de ellas (Gronroos, 1994). 
Satisfacer las cuatro necesidades básicas del cliente 
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     Mostrar comprensión: acá se aplica la empatía comprendiendo a los clientes, es 
decir; poniéndose en el lugar del otro para darle soluciones satisfactorias a sus 
problemas. 
     Hacer sentir que son bien recibidos: al ingresar los clientes a la empresa, este debe 
ser recibido como si fuera el presidente de la república, siendo un buen anfitrión al cual 
se le brinde las mejores atenciones.  
     Ayudándoles a que se sientan importantes: una de las sensaciones agradables que 
muestran los clientes, es cuando se les hace sentir imprescindibles y que son lo más 
importante para la organización; esta postura promoverá la comunicación y confianza, 
lo que garantiza la satisfacción del cliente y su inminente lealtad a la empresa.  
     Proporcionar un agradable ambiente: un cliente se siente satisfecho cuando las 
anteriores recomendaciones han sido puestas en práctica, además de que los ambientes 
donde se desarrolla la atención deben ser cómodos; todo lo referido en conjunto 
promoverá satisfacción en los consumidores. 
Modelo conceptual cognitivo-afectivo de la satisfacción (Bagozzi et al, 1999) 
     (Bagozzi et al, 1999), sugiere de manera importante estudiar el modelo cognitivo-
afectivo. Estas relaciones son incrementadas y dirigidas a los efectos de la satisfacción, 
por medio del encuadre de las intenciones actitudinales. 
Efectos de la disconfirmación 
     Los efectos del resultado inesperado planteados son: a) la consecuencia sobre las 
dimensiones de las emociones las cuales son dos, y b) el resultado inesperado de la 
satisfacción del consumidor. 
Disconfirmación-Emociones 
     Los clientes eligen el servicio, esperando que este ofrezca un sinnúmero de 
beneficios. “La disconfirmación es considerada cuando el servicio es superior o inferior 
esperado por el cliente al realizar una compra” (Oliver, 1997). La existente relación 
entre las emociones y lo superior o inferior esperado, difiere de estudios realizados, 
comprobando la positiva relación de la disconfirmación y la fuerza de las emociones 
que expliquen la satisfacción. Siendo coherente que una baja del servicio genera 
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desagrado, así mismo el resultado que supere las expectativas causa satisfacción. (Wirtz 
y Bateson, 1999). 
Disconfirmación-Satisfacción 
     La investigación acerca de la satisfacción del cliente ha estado sometida por 
estructuras de la disconfirmación. Este modelo señala que los clientes miden las 
experiencias al consumir, señalando que la satisfacción es resultado de comparar el 
resultado percibido con algún patrón pasado de consumo. “Se afirma de forma empírica 
la relación causal estrecha entre disconfirmación y satisfacción” (Bowen y shiang-Lih 
Chen 2001). 
Efectos de las emociones 
     Ante la diversidad de variables afectivas (Cohen y Areni, 1991), mediante un estudio 
el cual se concentra en las emociones, los autores señalan que “el estado de ánimo frente 
a las emociones, así como también la relación con los factores que las estimulan, 
justifican la elección para poder describir la satisfacción y experiencias de los 
consumidores ante los servicios brindados por la organización”. 
     Mientras los primeros modelos se enfocaban en los procesos cognitivos para 
interpretar y explicar la satisfacción del consumidor, los más actuales estándares 
sostienen que la consideración al cliente tiene un importante valor en la satisfacción. En 
sí, las emociones generadas por el bien o servicio, así como en consumo influyen de 
forma directa en la satisfacción del cliente, por eso, unido al modelo cognitivo, la 
satisfacción presenta respuestas positivas denominada como emociones. 
     Existe diversos estudios no científicos, que señalan la relación entre lo que se 
experimenta en el momento del consumo y la satisfacción luego del consumo. 
Efectos de la satisfacción 
     Están presentes tres principales consecuencias de la insatisfacción, satisfacción: a) 
trato de quejas, b) comunicación correcta o distorsionada y c) intenciones de cambiar o 
volver a comprar, basándose en la personalidad, emociones y procesos asociados 
después de la compra; así mismo los anteriores estudios relacionan el valor y afecto de 
la confirmación/disconfirmación con la satisfacción, y la mencionada con el 
comportamiento. Sin embargo, diferentes estudios refieren que las intenciones de 
recompra y la relación con la satisfacción no es estable, por lo tanto, los resultados no 
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son irrefutables hasta el momento. Así mismo, existen diferentes estudios que analizan 
la finalidad de los comportamientos medios, observando sus distintas dimensiones como 
la lealtad y la predisposición a pagar más, basándose solo en la relación calidad-
satisfacción, y no en las emociones del cliente.  
     Se puede distinguir que existe otra categoría de intenciones de al momento de 
ejecutarse. Cuando el cliente se encuentra satisfecho en el proceso que se desarrolla el 
servicio, se espera que sus comportamientos en un corto plazo sean conformes a su 
satisfacción. Las intenciones de inmediato comportamiento son referidas a la mayor o 
corta duración de la experiencia. 
Medición de la satisfacción del cliente 
     Es importante la satisfacción del cliente para las estrategias de la empresa, en 
especial del área de marketing; lo señalado es estudiado hasta la fecha académicamente 
por diversas universidades mediante sus escuelas de negocios, este estudio es realizado 
también por los profesionales que laboran en el área. Por lo tanto, (Kotler y Keller, 
2006), refiere que “existen diferentes formas que miden la satisfacción del consumidor, 
entre ellas están las encuestas, porcentaje de retiro de consumidores, cliente incógnita, 
etc.” 
     Para medir la satisfacción del consumidor y que estas sean útiles, es necesario tener 
en cuenta dos factores:  
     La primera, preferencias y expectativas de los consumidores referente a las 
diferentes dimensiones de calidad del bien y servicio. 
     La segunda, la percepción de los consumidores en cuanto a si la empresa está 
cubriendo sus expectativas. 
     Finalmente, se puede manifestar que la calidad es medida cuando el cliente se 
encuentra satisfecho, pudiéndose tomar medidas mediante aspectos como: 
a.- Expectativas de calidad/desempeño. 
b.- Percepción de calidad/desempeño. 
c.- Brecha entre el desempeño y las expectativas. 
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     Sin considerar cual es la forma más efectiva de medición de la satisfacción del 
consumidor, lo importante es que esta medida la estudien continuamente, pues de trata 
significativamente de una variable que promueve la creación de lealtad, busca la 
retención de clientes y señala que estrategias utilizar en un mercado altamente 
competitivo.  
     Al instante de decidir el método para medir la satisfacción del cliente, las empresas 
deben considerar que es un proceso complejo, ya que se involucran percepciones y 
expectativas que tienen los clientes en cuanto al servicio; estos factores derivan 
enfáticamente de la psicología del consumidor, así también lo que exigen y necesitan 
individualmente. 
Percepciones y expectativas del Cliente  
     Como se ha señalado anteriormente, la satisfacción del cliente depende del 
desempeño y las expectativas percibidas; por lo que es importante explicar 
detenidamente estos dos factores.  
Percepciones del Cliente 
     “Los individuos se comportan de acuerdo a lo que perciben y no lo que realmente 
sucede, sino lo que el cliente delibera de acuerdo a lo otorgado, afectando su accionar y 
forma de compra” (Schiffman y Lazar, 2006). Por lo tanto, desde el enfoque del 
marketing, se debe dar comprensión lo que significa percepción, con la finalidad de 
interpretar con mayor certeza los factores que influyen cuando compra el cliente. 
     (Schiffman y Lazar, 2006) refieren que “existen diversos factores que distorsionan lo 
que se percibe, señalando entre ellas los aspectos físicos, el estereotipo, la impresión 
que se tiene ante la primera visita”, lo que se concluye de manera apresurada y el efecto 
halo (esto se refiere a lo que evalúa un cliente del producto o individuos respecto a una 
dimensión). 
     Concluyendo que las percepciones y expectativas de los consumidores, tienen un 
papel importante en el marketing del rubro de los servicios. Por otro lado, quien señala 
que existe calidad de servicio es el cliente; ya mejorado el servicio y cumplido las 
expectativas, las organizaciones constantemente deben medir la satisfacción del cliente, 
sosteniendo la calidad prometida e implementando mejora continua para estar por 
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encima de los competidores, promoviendo su competitividad en su segmento con el 
propósito de alcanzar elevados niveles de lealtad de los clientes.  
Expectativas del Cliente 
     Es importante investigar las expectativas del cliente con el propósito de realizar 
parámetros de calidad al brindar el servicio (Cobra, 2000), para evaluar las expectativas 
del cliente, es trascendente la formación de estas. 
     (Lovelock et al, 2004) sostienen que las expectativas que tienen los individuos del 
servicio ofrecido se ven influenciados por diversos factores: experiencias anteriores, lo 
que comentan los consumidores, necesidades individuales, entre otros. 
     Zeithaml y Bitner (2002) refieren en cuanto a las expectativas, que son parámetros 
referenciales del desempeño que comparan las experiencias del servicio ofrecido, y que 
siempre son formuladas en lo que el consumidor piensa que debe o que sucederá. De 
acuerdo a lo definido, las investigadoras sostienen que existe un Servicio Esperado, 
formado por: Servicio Deseado y Adecuado. 
     El primero, servicio deseado, es definido como lo que el consumidor está esperando 
recibir, es decir se combina lo que el consumidor cree que puede ser con lo que debería 
ser. 
     El segundo, servicio adecuado, nivel de servicio que el cliente está dispuesto a 
aceptar. Significa que los consumidores están esperando obtener un servicio adecuado a 
sus requerimientos, reconociendo que aparecen diversos factores que no logran hacerlo 
posible, aceptando un nivel mínimo de desempeño. 
     Se puede señalar adicionalmente según (Hoffman y Bateson, 2002) que es 
dificultoso que los colaboradores en una organización, desarrollen un servicio estándar, 
por esta razón, los consumidores son conscientes y se adaptan a las variaciones cuando 
se realiza el servicio. Al nivel que los consumidores aceptan esas variaciones se le 
define como Zona de Tolerancia, la cual muestra la diferencia que existe entre el nivel 
de servicio deseado y adecuado. 
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1.4. Formulación del Problema 
 
1.4.1 Problema general  
 
¿Qué relación existe entre la rotación del personal y la satisfacción del cliente en 
Financiera Crediscotia Jaén - 2019? 
1.4.2. Problemas específicos  
¿Cuál es nivel de rotación del personal en la Financiera Crediscotia? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente de la Financiera Crediscotia? 
¿En qué medida se relaciona la rotación del personal y la satisfacción del cliente en 
Financiera Crediscotia? 
1.5. Justificación de la investigación 
 
Justificación metodológica 
Enfocándonos desde un aspecto metodológico el presente trabajo se alega en razón a 
que la valuación de la satisfacción del cliente requiere de la aplicación de una 
metodología basada en un estudio descriptivo correlacional así mismo dicho estudio 
ayudará como alusión a muchos profesionales, así como también a investigadores que 
buscan evaluar, medir y comparar resultados, se utilizara una metodología que permita 
cumplir con los objetivos y la contratación de la hipótesis. 
Justificación social  
Este estudio permitirá mejorar las condiciones de la satisfacción del cliente, así mismo 
se estará contribuyendo con una sociedad más satisfecha ya que la Financiera 
Crediscotia filial Jaén cuenta con una buena posición de mercado siendo esta una 
institución en donde la mayoría de los Jaenenses realizan transacciones y también se 
beneficiará a los trabajadores, quienes tendrán una estabilidad laboral que esperemos se 
refleje en el nivel de satisfacción de los clientes de esta entidad. 
Justificación teórica. 
El presente estudio de investigación busca, mediante el uso de la teoría de Chiavenato 
(2014) para la rotación de personal y Philips Kotler (2015) para la satisfacción del 
cliente, autores que establecieron una teoría muy convincente respecto a los conceptos 
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en estudio, estas teorías ayudaran a medir la satisfacción del cliente relacionada a la 
rotación de personal. Así el presente estudio permitirá medir la fuerza de relación entre 
ambas variables estudiadas. 
1.6. Hipótesis 
 
H1: Existe relación proporcional y directa entre la rotación del personal y la satisfacción 
del cliente en Financiera Crediscotia Jaén 2019. 
H0: H1: Existe relación proporcional e inversa entre la rotación del personal y la 
satisfacción del cliente en Financiera Crediscotia Jaén 2019. 
1.7. Objetivos  
 
1.7.1. Objetivo general  
Determinar si existe relación entre la rotación del personal y la satisfacción del cliente 
en Financiera Crediscotia Jaén 2019 
1.7.2. Objetivos específicos 
Conocer el nivel de rotación del personal en la Financiera Crediscotia Jaén 2019 
Conocer el nivel de satisfacción del cliente de la Financiera Crediscotia Jaén 2019 
Medir la fuerza de relación entre la rotación del personal y la satisfacción del cliente en 
Financiera Crediscotia Jaén 2019 
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CAPITULO II. MATERIAL Y MÉTODO 
 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación.  
 
Tipo de investigación 
   Descriptiva:  
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014) dicho estudio se 
desarrolla mediante un tipo de investigación descriptiva ya que se buscó detallar 
las propiedades, las particularidades y rasgos de las todos aquellos integrantes, 
individuos, personas, cosas o situaciones que fueran cometidas algún estudio en 
un tiempo determinado, además se medió y definió la variable rotación de 
personal y satisfacción del cliente 
Correlacional. 
Es inspeccionar las relaciones que se tiene entre las dos variables de estudio o 
también sus resultados obtenidos, sin embargo, nunca se detalla que una variable 
sea causa de la otra variable  (Bernal, 2010). 
Diseño de investigación  
El diseño no experimental, es aquel diseño en donde ninguna de las dos 
variables de estudio es manipulada en lo absoluto, además solo se logra observar 
los acontecimientos en su estado natural para luego ser analizados libremente. 
(Hernandez y Baptista, 2014). 
               El diseño se representa en el siguiente esquema: 
 
                 
 
 
                     
M = Muestra  
Ox = Rotación de personal  
r      Relación entre variables  
Oy = Satisfacción del cliente   
    
M 
OX OY r 
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2.2. Población y muestra  
 
Población: de acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan 
que la población es la que va hacer objeto de investigación y sobre la cual se 
pretende generalizar los resultados. (p.174) 
La población estuvo conformada por los siguientes elementos 
Tabla 1. 
 Población 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Muestra: Hernández, Fernández y Baptista (2014) manifiesta que la muestra de 
investigación es un subconjunto del universo en cuestión, sobre el que se recoge 
información y datos determinados. (p.175) 
 
En la muestra se trabajó con un muestreo aleatorio simple utilizando la siguiente 
formula:  
 
 
 
 
 
 
 
 
𝑛   
𝑁 × 𝑍𝛼
2 × 𝑝 × 𝑞
𝑒2 ×  𝑁 − 1 + 𝑍𝛼2 × 𝑝 × 𝑞
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Tabla 2. 
Descripción de la muestra 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
             
n = 
               
6,561.45  = 361       
18.04 
  
                 La muestra está constituida por 361 personas 
 
2.3. Variables, Operacionalización. 
 
Variable independiente; Rotación de personal  
La rotación del personal se puede definir como el producto de todas aquellas salidas de 
un especifico grupo de colaboradores, así como también el ingreso de otros con la 
finalidad de sustituirlos. Una de las razones por las cuales se desarrolla la salida de 
trabajadores puede ser por decisión del mismo, es decir cuando se presenta una renuncia 
ya sea por él mismo o por decisión de la empresa.(Chiavenato, 2009). 
Variable dependiente; Satisfacción del cliente   
Es el resultado al comparar lo que se percibe de los beneficios obtenidos con la 
expectativa al recibirlos (Kotler y Keller, 2006). 
 
 
 
𝐧   
6012 × 1.962 × 0.5 × 0.5
0,052 ×  6012 − 1 + 1.962 × 0.5𝑋 0.5
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Tabla 3. 
Variable independiente Rotación de personal 
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Tabla 4. 
Variable dependiente satisfacción del cliente 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnicas 
La encuesta, recolecta datos informativos en cuanto a una parte de la población que es 
de interés del estudio, todo esto dependiendo de la dimensión de la muestra hacia la 
finalidad del estudio  (Bhear, 2008). 
Las técnicas aplicadas a la presente investigación es la, encuesta para recoger los datos 
de la rotación de personal y satisfacción del personal. 
 Instrumentos  
“Se define a los instrumentos como medios, los cuales son utilizados por el investigador 
con la finalidad de recabar y acopiar información necesaria. (Valderrama,  2017). 
El cuestionario consta de 32 ítems 16 ítems para la rotación de personal y 16 ítems para 
la satisfacción del personal. La preguntas corresponde a la escala likert con múltiple 
respuesta. 
Validez 
El instrumento utilizado en el presente estudio, fue validado por tres expertos 
profesionales en el tema. Especialista del área de administración de empresas con grado 
de Maestría, especialistas y conocedor es en temas y/o trabajos de investigación 
científica. 
Tabla 5. 
Validación de expertos 
Tabla De Preguntas A Validar 20 
  TA TD 
Experto 1 20/20 - 
Experto 2 20/20 - 
Experto 3 20/20 - 
Fuente: elaboración propia  
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Confiabilidad 
Se detalla como la autenticidad, generalmente hace referencia al nivel o grado que posee 
un medio o instrumento de estudio, al momento de medir la variable que se pretende 
estudiar.  (Hernandez, 2012). 
Confiabilidad alfa de cron Bach  
Tabla 6.  
Resumen de procesamiento de casos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 7.  
Estadísticas de fiabilidad 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,768 32 
Fuente: elaboración propia 
 
Se observa que el coeficiente de alfa de Cronbach es de 768 el cual indica que el 
instrumento conformado por 32 ítems posee una fuerte confiabilidad, presumiéndose 
que el instrumento es apto para recoger los datos referentes a la rotación de personal y 
satisfacción del cliente en la Financiera Crediscotia. 
2.5. Procedimientos de análisis de datos. 
 
La investigación se desarrolló en base a los siguientes métodos para el análisis de datos: 
Método Analítico, consiste en el análisis de datos de información relacionado en base a 
la investigación con la aplicación del instrumento a la muestra. 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos 
Válido 18 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 18 100,0 
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Método sintético, consta del estudio del objeto de estudio, para explicar, hacer 
analogías, comprender mejor su comportamiento, con la finalidad de establecer nuevas 
teorías.  
Además, se utilizará el programa estadístico SPSS con el fin de procesar la información 
recolectada del cuestionario, para posteriormente ser presentado en tablas y gráficos, 
que facilitarán la discusión y llegar a las conclusiones del estudio 
2.6. Criterios éticos  
 
Los aspectos deontológicos acatados en a investigación se especifican a continuación:  
Consentimiento informado: Los individuos estuvieron conformes con brindar 
información, reconociendo sus derechos y responsabilidades.  
Confidencialidad: Se informó acerca de la seguridad y proteger su identidad al brindar 
información para la investigación. 
Observación participante: Se actuó con prudencia al recolectar los datos, siendo 
responsablemente éticos. 
2.7. Criterios de Rigor científico. 
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Tabla 8. 
El rigor científico está supeditado a los siguientes aspectos. 
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CAPITULO III. RESULTADOS 
 
3.1. Resultados en tablas y figuras 
 
Tabla 9. 
Reporte del tiempo de servicio de los colaboradores de la financiera Crediscotia 
Tiempo de 
servicios 
Frecuencia Porcentaje 
< 1 3 16.7 
1 a 1.9 8 44.4 
2 a 3 4 22.2 
5 a 9 2 11.1 
>20 1 5.6 
TOTAL 18 1 
 
 
 
Figura 1. El mayor porcentaje 44% de colaboradores su tiempo de servicio en la financiera es 
de 1 a 1.9 años, y el 6% el menor porcentaje opina que su tiempo de servicios es 20 años en la 
financiera, Porque en esta entidad financiera el tiempo que labora un empleado se debe al 
contrato donde se estable cláusulas que si el empleado no cumple la meta deberá de ser separado 
de la organización para dar lugar a un nuevo empleado que cumpla con el perfil, para mejorar 
este proceso se propone que el empleado tenga una holística familiarización y adaptación hacia 
el puesto, así en el corto plazo pueda brindar un servicio de calidad al clientes y estos puedan 
estar satisfechos.  
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 1.  Reporte del tiempo de servicio de los colaboradores de la financiera Crediscotia 
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Tabla 10.  
Las políticas disciplinarias son causa de rotación del personal 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 0 0 
Probablemente si  0 0 
Indeciso 0 0 
Probablemente no 6.0 33.3 
Definitivamente no 12.0 66.7 
Total 18 100 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 2019 
 
Las políticas disciplinarias son causa de rotación del personal 
 
Figura 2. El mayor porcentaje el 66.7%, opina que las políticas disciplinarias de empresa 
definitivamente no son causa de rotación del personal y el 33.3% el menor porcentaje opina que 
probablemente no son causa de rotación del personal. Porque en esta entidad financiera cuentan 
con otras políticas como el contrato de trabajo con el que cuentan los trabajadores no es un 
contrato indeterminado, si no es determinado y su tiempo de duración es de 3 meses. Por el cual 
mediante esta política con la que cuenta la empresa no le permite tener trabajadores estables si 
no que si el trabajador no cumple con el perfil del puesto durante estos tres meses de su contrato 
no se le renueva y la empresa contratara otro personal. Para mejorar el proceso de inducción del 
nuevo colaborador de tal manera que cumpla idóneamente con sus funciones y 
consecuentemente los clientes estén bien atendidos y a su vez satisfechos con el servicio 
brindado. 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 2019 
 
Figura 2. Las políticas disciplinarias son causa de rotación del personal 
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Tabla 11. 
Las políticas laborales son reguladoras del comportamiento laboral 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 0 0.0 
Probablemente si  0 0.0 
Indeciso 1 5.6 
Probablemente no  5 27.8 
Definitivamente no 12 66.7 
Total 18.00 100.00 
 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 2019 
 
 
 
Figura 3. El mayor porcentaje el 66.7%, opina que las políticas laborales de la empresa 
definitivamente no son reguladoras del comportamiento laboral y el 5.6% el menor porcentaje 
opina estar indeciso que las políticas laborales son reguladoras del comportamiento laboral. por 
qué en la entidad financiera si bien es cierto se establece ciertas políticas para regular el 
comportamiento de sus empleado, realmente son estos los que creen conveniente acatarlo, por lo 
cual mediante las políticas laborales solo se busca auxiliar para mejorar la toma de decisiones,  
es importante que se mejore el proceso de selección de personal, el cual permita filtrar 
empleados idóneos para el puesto, tanto en valores como en competencias, que brinde un buen 
servicio a los clientes y por efecto queden satisfechos. 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 3. Las políticas laborales son reguladoras del comportamiento laboral 
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Tabla 12. 
La ausencia de principios morales es causa de despido del personal en la empresa 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 14 77.8 
Probablemente si  1 5.6 
Indeciso 0 0.0 
Probablemente no  0 0.0 
Definitivamente no 3 16.7 
Total 18.00 100 
 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
Figura 4. El mayor porcentaje el 77.8% de encuestados opina que la falta de moral 
definitivamente si es una causa de despido del personal en la empresa y el 5.6% el menor 
porcentaje opina que la falta de moral probablemente si es una causa de despido del personal en 
la empresa. Porque en esta entidad financiera, existe códigos de ética y principios morales que 
el empleado deberá de acatar, si la falta es grave o trasgrede uno los principios del código de 
ética, es necesario que la empresa despida al empleado y busque otro con las cualidades que el 
puesto amerita, es necesario fortalecer el proceso de reclutamiento, selección e inducción en la 
empresa para así tener  empleados con valores y ética profesional, que tengan estabilidad 
laboral, permitiéndoles cultivar relaciones  largo plazo con los clientes y por ende los clientes 
tengan mayor confianza y estén más satisfechos con el servicio brindado. 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 4. La ausencia de principios morales es causa de despido del personal en la empresa 
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Tabla 13.  
La conducta inadecuada del empleado es causa para el despido laboral 
Valoración Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 14 77.8 
Probablemente si 4 22.2 
Indeciso 0 0.0 
Probablemente no 0 0.0 
Definitivamente no 0 0.0 
Total 18.00 100 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
 
Figura 5. El grupo representado por el mayor porcentaje 77.8%, opina que la conducta 
inadecuada del empleado definitivamente si es causa para el despido laboral en la empresa, y el 
22.2% menor porcentaje opina que la conducta inadecuada del empleado probablemente si es 
causa para el despido laboral en la empresa, porque en esta entidad financiera existe normas que 
el empleado tienen que obedecer, tales como: proteger información fidedigna de la empresa, 
mal uso de los recursos económicos, por faltas relacionadas a estos temas la empresa opta por 
despedir al empleado, es necesario mejorar el proceso de selección de personal para así tener 
empleados con valores y principios morales, para que cumpla con sus funciones laborales y 
mantenga una conducta ética adecuada, y no perder empleados ya tienen formada una cartera de 
clientes, ya que es necesario que el nuevo empleado sea inducido bien para poder brindar bien al 
cliente y generar satisfacción en este.   
 Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 5. La conducta inadecuada del empleado es causa para el despido laboral 
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Tabla 14. 
 Los conflictos entre los empleados son causales de despedido laboral 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 12 66.7 
Probablemente si  6 33.3 
Indeciso 0 0.0 
Probablemente no  0 0.0 
Definitivamente no 0 0.0 
Total 18.00 100 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 6. El mayor porcentaje el 66.7% de encuestados opina que los conflictos entre los 
empleados definitivamente si son causal de despedido laboral en la empresa, y el 33.3% el 
menor porcentaje señala que los conflictos entre los empleados probablemente si son causal de 
despedido laboral en la empresa, Porque en esta entidad financiera se posee normas y reglas que 
sancionan las diferencias entre empleados, siendo que se busca propiciar las buenas relaciones 
entre compañeros de trabajadores y cuando se presenta estas situaciones es necesario, que los 
empleados sean despedidos, por lo que el conflicto podría afectar a los demás compañeros de 
trabajo, es necesario mejorar  el clima laboral para así tener empleados satisfechos y exentos de 
conflictos,  los cuales brinden un servicio de calidad y generen satisfacción en el cliente.  
 Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 6.  Los conflictos entre los empleados son causales de despedido laboral 
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Tabla 15. 
Las condiciones laborales son causa de renuncia del personal 
 
 
 
 
 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 7.  El mayor porcentaje el 83.3%, opina que las condiciones laborales definitivamente si 
son causa de renuncia del personal de la empresa, y el 16.7% el menor porcentaje refiere que las 
condiciones laborales probablemente si son causa de renuncia del personal de la empresa. 
Porque en esta entidad financiera se tiene ciertas falencias tal es el caso que los corredores de 
créditos buscan clientes en lugares aledaños a la ciudad de Jaén, sin un seguro ante accidentes 
generando insatisfacción en el trabajador, se debe mejorar los beneficios sociales incluyendo 
seguros de vida ante accidentes los cuales otorgue mayor seguridad al empleado, así tener 
empleados más estables los cuales este familiarizados con los clientes producto de una relación 
a largo plazo cultivada entre estos.  
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 7.  Las condiciones laborales son causa de renuncia del personal 
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Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 15 83.3 
Probablemente si  3 16.7 
Indeciso 0 0.0 
Probablemente no  0 0.0 
Definitivamente no 0 0.0 
Total 18.00 100 
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Tabla 16. 
La supervisión muy estricta es causa de renuncia del personal 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 5 27.8 
Probablemente si  13 72.2 
Indeciso 0 0.0 
Probablemente no  0 0.0 
Definitivamente no 0 0.0 
Total 18.00 100 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 8. El mayor porcentaje 72.2%, opina que la supervisión definitivamente si es muy 
estricta y es causal de renuncia del personal, y el 27.8% el menor porcentaje señala que la 
supervisión es muy estricta y probablemente si es causal de renuncia del personal. Porque en 
esta entidad financiera, en algunas oportunidades se ha tenido supervisores los cuales han 
realizado una supervisión inadecuada generando incomodidad en el empleado y muchas veces el 
empleado es muy susceptible a llamadas de atención del supervisor. para mejorar esta situación 
es necesario delimitar las atribuciones del cargo de supervisor y las responsabilidades del 
empleado lo cual propicie una buena relación entre estos, así mismo se pueda mejorar el 
servicio y la satisfacción del consumidor.    
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 8. La supervisión muy estricta es causa de renuncia del personal 
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Tabla 17. 
 El poco apoyo del supervisor es causa de renuncia del empleado 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 0 0.0 
Probablemente si  0 0.0 
Indeciso 1 5.6 
Probablemente no  14 77.8 
Definitivamente no 3 16.7 
Total 18.00 100 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 9.  El mayor porcentaje 77.8%, opina que el poco apoyo del supervisor definitivamente 
no es causal de renuncia del empleado, y el 5.6% opina estar indeciso respecto que el poco 
apoyo del supervisor es causal de renuncia del empleado. Porque en esta entidad financiera se 
tiene una escuela financiera donde al empleado recibe formación financiera referente a los 
servicios financieros que brinda la empresa. si reciben poco apoyo del supervisor los empleados 
saben cómo solucionar las dificultades, es improbable que se renuncie por que no recibe apoyo 
de la supervisión, en virtud a los mencionado para mejorar se deduce que los empleados no 
requieren de una supervisión opresiva si no flexible la cual le permita tomar decisiones entre 
ellas respecto a cómo atender a los clientes y satisfacer sus necesidades financieras.     
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 9. El poco apoyo del supervisor es causa de renuncia del empleado 
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Tabla 18.  
Una mejor propuesta salarial es causa de renuncia del empleado 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 0 0.0 
Probablemente si  0 0.0 
Indeciso 1 5.6 
Probablemente no  14 77.8 
Definitivamente no 3 16.7 
Total 18.00 100 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 10. Se visualiza que el mayor porcentaje el 77.8% opina que una mejor propuesta 
salarial probablemente no es causa de renuncia, y el 16.7% porcentaje de encuestados opina que 
una mejor propuesta salarial definitivamente no  es causa de renuncia del empleado. Porque en 
esta entidad financiera se busca retener al talento humano, pero así mismo se respeta la voluntad 
del empleado que busca seguir una línea de carrera diferente a la que le brinda la organización 
para disminuir la salida se ha establecido un programa de remuneraciones con enfoque en el 
trabajo interno realizado y las remuneraciones que se maneja en el mercado laboral, así mismo 
se toma en cuenta una remuneración fija y variable (sueldo fijo + comisiones y bonos) por el 
logro de las metas. Es necesario buscar que el empleado se identifique con la organización a 
través de un incentivo racional, ya que un empleado bien remunerado más su incentivo racional, 
está satisfecho y brindara un mejor servicio al cliente por ende propiciar su satisfacción de este.    
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 10.  Una mejor propuesta salarial es causa de renuncia del empleado 
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Tabla 19. 
 El mercado laboral es desigual en cuanto a salarios y remuneraciones 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 18 100.0 
Probablemente si  0 0.0 
Indeciso 0 0.0 
Probablemente no  0 0.0 
Definitivamente no 0 0.0 
Total 18.00 100 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 11. Se visualiza que la totalidad de encuestados 100%, opina que el mercado laboral 
definitivamente si es desigual en cuanto a salarios y remuneraciones. es muy cierto que en el 
mercado existe disparidad de salarios y remuneraciones cuando analizamos las indistintamente 
al tipo de negocio y/o rubro, pero en el rubro financiero la brecha salarial es mínima ya que 
todas las organizaciones financieras manejan una remuneración similar, parque la entidad 
financiera cuenta con un programa de remuneración simétrico al mercado laboral, es por ello si 
el empleado de la financiera compara nuestra remuneración con otra entidad financiera 
encontrara  un salario homogéneo, ya que el propósito es tener un empleado bien remunerado 
que este satisfecho dentro de la empresa  y como consecuencia brindara un mejor servicio al 
cliente y generara satisfacción en este. 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 11.  El mercado laboral es desigual en cuanto a salarios y remuneraciones 
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Tabla 20. 
 El inadecuado reclutamiento es causa de renuncia del empelado 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 0 0.0 
Probablemente si  0 0.0 
Indeciso 0 0.0 
Probablemente no  5 27.8 
Definitivamente no 13 72.2 
Total 18.00 100 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 12. El mayor porcentaje 72.2%, opina que un inadecuado reclutamiento definitivamente 
no es causa de renuncia del empleado, y el 27.8% el menor porcentaje de encuestados opina que 
el inadecuado reclutamiento probablemente no es causa de renuncia del empleado. Porque en 
esta entidad financiera cuenta con un buen sistema de reclutamiento adecuado que le permite 
agenciarse de personal del interior de la empresa, por medio de asensos y promociones y así 
mismo busca atraer talento humano del mercado laboral exterior a través de avisos de empleo, 
agencias de empleo y la zona del trabajo. se debe mejorar los procesos siguientes, como la 
selección y la inducción del empleado, para así tener empleados conocedores de sus funciones, 
propósitos de la empresa, estrategias y compañeros de trabajo, lo cual coadyuve al empleado a 
brindar un servicio financiero ceñido a las necesidades del empleado y como efecto genere 
satisfacción del consumidor.    
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 12.  El inadecuado reclutamiento es causa de renuncia del empelado 
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Tabla 21. 
 Una inadecuada selección del personal es causa de renuncia laboral 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Definitivamente si 11 61.1 61.1 61.1 
Probablemente si  7 38.9 38.9 100.0 
Indeciso 0 0.0 0.0 100.0 
Probablemente no  0 0.0 0.0 100.0 
Definitivamente no 0 0.0 0.0 100 
Total 18.00 100 100   
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
Figura 13. El mayor porcentaje 61.1%, opina que una inadecuada selección del personal 
definitivamente si es causa de renuncia laboral, y el 38.9% menor porcentaje señala que una 
inadecuada selección del personal probablemente si es causa de renuncia laboral. Porque en esta 
entidad financiera los sistemas de selección son rígidos y muchas de las veces miden los 
conocimientos del empleado, pero no valoran las competencias de este, es por ello que mucha 
de las veces se falla al seleccionar el personal, para mejorar los procesos de selección de 
personal es necesario, acuñar nuevas formas de seleccionar el talento humano, en especial que 
tenga competencias de buen comunicador , carisma, amabilidad, la cual le permita brindar un 
servicio financiero de calidad  el cual satisfaga las necesidades de los clientes. 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 13. Una inadecuada selección del personal es causa de renuncia laboral 
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Tabla 22. 
La ausencia de enriquecimiento de un puesto es causa de renuncia 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 9 50.0 
Probablemente si  6 33.3 
Indeciso 0 0.0 
Probablemente no  0 0.0 
Definitivamente no 3 16.7 
Total 18.00 100 
 
 
Figura 14. El mayor porcentaje 50%, considera que la ausencia de enriquecimiento de un 
puesto definitivamente no es causa de renuncia laboral, y el 16.7% menor porcentaje considera 
que la ausencia de enriquecimiento de un puesto definitivamente no es causa de renuncia 
laboral, Porque en esta entidad financiera, se ha buscado más que enriquecer el puesto se busca 
rotar de puesto al empleado con el fin que el empleado no caiga en la especialización si aprenda 
las diversas tareas que involucra el trabajo en la financiera. Para mejorar esta situación la 
entidad financiera busca diversificar a cada puesto de trabajo con muchas tareas relacionadas, 
con el fin que el empleado no sienta la rutina cotidiana, así mismo se busca vigorizar la rotación 
de puesto para que el empleado tome conocimiento de las diversas actividades que se realiza en 
la financiera. Ya que un empleado nutrido de conocimiento tendrá mayor capacidad de 
respuesta a las objeciones del cliente y por tanto lo mantendrá satisfecho con el servicio 
recibido.  
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 14. La ausencia de enriquecimiento de un puesto es causa de renuncia 
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Tabla 23. 
La escasa oportunidad de crecimiento laboral es causa de renuncia laboral 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 14 77.8 
Probablemente si  3 16.7 
Indeciso 0 0.0 
Probablemente no  0 0.0 
Definitivamente no 1 5.6 
Total 18.00 100 
 
 
Figura 15.  El mayor porcentaje 77.8%, opina que la escasa oportunidad de crecimiento 
profesional definitivamente si es causa de renuncia laboral, y el menor porcentaje 5.6% señala 
que la escasa oportunidad de crecimiento profesional definitivamente no es causa de renuncia 
laboral. Porque en esta entidad financiera se propicia líneas de carrera para el empleado, pero 
muchas de las veces los empleados buscan desarrollarse en otras áreas que el rubro de la 
empresa no es acorde a sus perspectivas, para mejorar se debe establecer programas de 
desarrollo de carreras en cual se incluya las diversas inclinaciones de crecimiento profesional de 
cada empleado, ya que un empleado que percibe que la organización le ayuda a crecer, está más 
satisfecho, y como efecto este brindara un mejor servicio hacia el cliente, generando 
satisfacción en este.    
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 15.  La escasa oportunidad de crecimiento laboral es causa de renuncia laboral 
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Tabla 24. 
 La baja remuneración es causa de renuncia del empleado 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 0 0.0 
Probablemente si  0 0.0 
Indeciso 1 5.6 
Probablemente no  4 22.2 
Definitivamente no 13 72.2 
Total 18.00 100 
 
 
 
 
Figura 16. El mayor porcentaje 72.2%, opina que la baja remuneración definitivamente no es 
causa de renuncia del empleado, y el 5.6% el menor porcentaje señala estar indeciso respecto a 
que la baja remuneración sea causa de renuncia del empleado. Porque esta entidad financiera 
cuenta con un programa de remuneración donde se toma en cuenta una remuneración fija y 
variable (sueldo fijo + comisiones y bonos) para mejorar esta situación se buscara que el 
empleado se identifique con la organización a través de un incentivo racional, y no 
necesariamente por una remuneración alta, para mejorar esto se debe desarrollar talleres donde 
se busque que el empleado se identifique e involucren con la organización y prime el 
sentimiento de pertenencia, Es decir un empelado que se siente parte de la empresa estará feliz, 
se preocupara por ganar más clientes para la empresa, retenerlos, satisfacer sus necesidades y 
propiciar su lealtad a la empresa.   
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 16.  La baja remuneración es causa de renuncia del empleado 
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Tabla 25. 
La falta de prestaciones sociales es causa de renuncia del empleado 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Definitivamente si 0 0.0 
Probablemente si  0 0.0 
Indeciso 1 5.6 
Probablemente no  5 27.8 
Definitivamente no 12 66.7 
Total 18.00 100 
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
Figura 17.  El mayor porcentaje 66.7%, opina que la falta de prestaciones sociales 
definitivamente no es causa de la renuncia del empleado, y el 5.6% señala estar indeciso 
respecto a que la falta de prestaciones sociales es causa de la renuncia del empleado. Porque en 
esta entidad financiera se otorga la gran mayoría de beneficios sociales a los empleados es por 
ello que el empleado percibe que las prestaciones sociales no significan renuncia del cargo, para 
mejorar se debe optar por establecer programas de orientación al empleado referente a las 
prestaciones sociales que le corresponde como empleado y como puede acceder a más 
beneficios,  ya que un empleado bien guiado y capacitado estará en condiciones de resolver las 
diversas incógnitas del clientes y por tanto generar satisfacción de  este.  
Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 17.  La falta de prestaciones sociales es causa de renuncia del empleado 
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Tabla 26. 
 La ubicación de la entidad financiera es estratégica 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
23 6.4 
Insatisfecho 157 43.5 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
0 0.0 
Satisfecho 181 50.1 
Muy satisfecho 0 0 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 18.  El mayor porcentaje es 50.1% menciona que está completamente satisfecho 
respecto a la ubicación de la financiera, y el 6.4% el menor porcentaje está insatisfecho respecto 
a la ubicación, de la financiera, Porque la entidad financiera está ubicada en el centro de la 
ciudad facilitando que el cliente realice sus transacciones, así mismo brinda mayor seguridad y 
accesibilidad para ubicar la financiera, para mejorar la ubicación de la financiera se debe guiar 
al cliente a través de señalización  y este pueda estar satisfechos por las facilidades para su 
ubicación.  
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 18.  La ubicación de la entidad financiera es estratégica 
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Tabla 27. 
Los ambientes de la financiera le parecen limpios y atractivos 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
3 0.8 
Insatisfecho 181 50.1 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
24 6.6 
Satisfecho 29 8 
Muy satisfecho 124 34.3 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 19.  El mayor porcentaje 50.1% opina que está insatisfecho con los ambientes de la 
entidad financiera y el menor porcentaje 0.8% está completamente insatisfecho respecto a los 
ambientes de la empresa.  Porque en esta entidad financiera se valora mucho la presentación 
física de los ambientes ya que tienen que estar debidamente limpios y mantenerse atractivos a 
los ojos del cliente, para mejorar la presentación de los ambientes se tiene que establecer 
parámetros de mantenimiento y limpieza y propicie satisfacción del cliente 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 19.  Los ambientes de la financiera le parecen limpios y atractivos 
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Tabla 28. 
Los pasadizos interiores de la financiera están debidamente distribuidos y señalizados 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Completamente 
insatisfecho 
76 21.1 21.1 21.1 
Insatisfecho 215 59.6 59.6 80.6 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
67 18.6 18.6 99.2 
Satisfecho 3 0.8 0.8 100 
Muy satisfecho 0 0.0 0.0   
Total 361 100 100   
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 20. El mayor porcentaje 59.6% está insatisfecho respecto a la señalización que tiene la 
en el interior de sus pasadizos, y el menor porcentaje 0.8% está satisfecho con la señalización 
que les brinda la financiera a sus clientes, Porque en esta entidad financiera cuentan con una 
vistosa señalización que permite al cliente rápido ubicarse o simplemente localizar alguna área 
que desea realizar alguna consulta. para mejorar la ubicación y distribución es necesarios que la 
empresa establezca un Croquis, y este ubicado al ingreso de la entidad, que el cliente lo 
visualice y se ubique de forma adecuada, al facilitar al cliente la ubicación en la entidad este 
valorará el servicio como bueno por consecuencia estará satisfecho con el servicio recibido.   
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 20.  Los pasadizos interiores de la financiera están debidamente distribuidos y señalizados 
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Tabla 29. 
 La banca telefónica de la entidad financiera es eficiente 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
0 0.0 
Insatisfecho 52 14.4 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
150 41.6 
Satisfecho 159 44 
Muy satisfecho 0 0.0 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén  
 
 
 
Figura 21. El mayor porcentaje 44% está satisfecho con la banca telefónica de la entidad 
financiera, y el menor porcentaje 14.4 % está insatisfecho con la banca móvil de la entidad 
financiera, Porque en esta entidad financiera cuentan con programas de capacitación para que 
los empleados sepan llegar a los clientes por medio de la banca telefónica, para fortalecer la 
banca telefónica, se debe implementar un sistema de trabajo a través de la visita personal  y al 
combinar estas dos formas de comunicar los servicios al cliente se podrá resolver objeciones del 
cliente que por el teléfono es imposible resolverlo,  este trabajo combinado permitirá al cliente 
valorar el servicio como bueno por lo que este quedara satisfecho por el servicio recibido.  
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 21.  La banca telefónica de la entidad financiera es eficiente 
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Tabla 30. 
El sitio web de la banca online es sencillo de ubicar y reconocer 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
0 0.0 
Insatisfecho 53 14.7 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
134 37.1 
Satisfecho 141 39.1 
Muy satisfecho 33 9.1 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 22. El mayor porcentaje 39.1% está satisfecho de la banca online y el 9.1% menor 
porcentaje está muy satisfecho de la banca online, Porque en esta entidad financiera cuentan, se 
ha dado énfasis en la banca online porque tiene una plataforma donde soporta todos los procesos 
financieros online tanto vía web y transacciones móviles, para mejorar los procesos de 
transacciones onlines es necesarios trabajar en seguridad ya que el clientes está muy satisfecho 
en realizar sus operaciones financieras desde el lugar donde esté presente sin hacerse presente 
en la entidad financiera .Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia 
filial Jaén 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 22.  El sitio web de la banca online es sencillo de ubicar y reconocer 
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Tabla 31. 
El equipamiento tecnológico de la entidad financiera es moderno 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
32 8.9 
Insatisfecho 32 8.9 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
297 82.3 
Satisfecho 0 0.0 
Muy satisfecho 0 0.0 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 23. El mayor porcentaje 82.3% de encuestados está ni satisfecho ni insatisfecho con el 
equipamiento tecnológico de la financiera, y el 8.9% el menor porcentaje está completamente 
insatisfecho con el equipamiento moderno de la financiera, Porque en esta entidad financiera el 
equipamiento es moderno al igual que otras financieras por lo que el cliente lo percibe de forma 
neutral ya que no son más modernos que otras entidades financieras, para mejorar la los equipos 
es necesario que la financiera opte por cambiar algunos que ya han cumplido con su vida útil y 
así propiciar en el cliente satisfacción ya que hoy en día al respecto no emite opinión de 
satisfacción 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 23.  El equipamiento tecnológico de la entidad financiera es moderno 
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Tabla 32.  
El personal le brinda la confianza necesaria dentro de la financiera 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
59 16.3 
Insatisfecho 257 71.2 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
45 12.5 
Satisfecho 0 0.0 
Muy satisfecho 0 0.0 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
Figura 24. El mayor porcentaje 71.2% está insatisfecho porque no le brinda la confianza 
necesaria y el 12.5% está ni satisfecho ni insatisfecho por la confianza que le brinda el personal 
de la financiera. Esto viene ocurriendo en la entidad financiera porque existe rotación de 
personal alto ya que el personal de la empresa abandona la organización por que termina su 
contrato y por tiene mejores ofertas externas, porque ambos se empiezan a conocer por ello el 
grado de confianza entre empleado y clientes mínima. Para mejorar es necesario que el personal 
tenga un proceso de inducción y capacitación adecuado para que desde un inicio este conozca 
bien sus funciones y brinde un servicio de calidad que el cliente valore como bueno y por lo 
tanto este satisfecho con el servicio recibido. 
 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 24.  El personal le brinda la confianza necesaria dentro de la financiera 
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Tabla 33. 
 El personal muestra voluntad para ayudarle y asesorarle en los créditos 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
36 10 
Insatisfecho 283 78.4 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
42 11.6 
Satisfecho 0 0.0 
Muy satisfecho 0 0.0 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 25. El mayor porcentaje 78.4% de encuestados está insatisfecho con la voluntad de los 
colaboradores para ayudarle y asesorarle en los créditos, y en menor porcentaje 10% está 
completamente insatisfecho en cuanto a la voluntad de los colaboradores para ayudarle y 
asesorarle en los créditos.  esto ocurre porque los empleados son nuevos y no logran socializarse 
con el trabajo y muchas de las veces requieren ser mejor entrenados, y no solo es cuestión de 
tiempo en la empresa si no de las habilidades que posee el empleado, para mejorar estos proceso 
es necesario que la empresa fortalezca la capacitación de los empleados y no solo se capacite  en 
el tema financiero si no se dé, de forma integral en temas de servicio al cliente, marketing de 
servicios ya que hoy en día, el consumidor financiero está insatisfecho. 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 25. El personal muestra voluntad para ayudarle y asesorarle en los créditos 
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Tabla 34. 
El personal de la entidad es amable y cortes en la financiera 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
104 28.8 
Insatisfecho 144 39.9 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
111 30.7 
Satisfecho 2 0.6 
Muy satisfecho 0 0.0 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 26. El mayor porcentaje 39.9%, está insatisfecho con la amabilidad y cortesía del 
personal de la financiera, y el menor porcentaje 0.6% está satisfecho por la amabilidad y 
cortesía del personal de la financiera. Porque en esta entidad financiera se propicia la 
amabilidad y cortesía del empelado hacia el cliente desde un inicio, aun siendo el empleado 
nuevo tiene que demostrar empatía (amabilidad y cortesía), y todos los clientes deberán recibir 
el mismo trato. para fortalecer el proceso de atención al cliente es necesario se acuñen prácticas 
de mejora continua del servicio donde cada día deberán de buscar satisfacer al cliente con el 
servicio otorgado.   
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 26.  
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El personal de la entidad es amable y cortes en la financier 
Tabla 35. 
La atención que le brindan los colaboradores de la financiera es personalizada 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
1 0.3 
Insatisfecho 178 49.3 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
154 42.7 
Satisfecho 26 7.2 
Muy satisfecho 2 0.6 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 27. El mayor porcentaje 49.3% está insatisfecho con la atención personalizada que le 
brinda la financiera y el menor porcentaje 0.6% está muy satisfecho por la atención 
personalizada que le brinda la financiera. Porque en esta entidad financiera existe una alta 
rotación de personal lo cual limita que el colaborador logre conocer, bien al cliente en un corto 
tiempo es por ello que no puede dirigir un servicio ajustado a las necesidades del cliente,  para 
mejorar este proceso es necesario que el área de recursos humanos trabaje con los colaboradores 
nuevos en la tropicalización de este en el corto plazo  hacia la organización, es por ello que una 
buena familiarización con la empresa seria clave para éxito del nuevo empleado. 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 27. La atención que le brindan los colaboradores de la financiera es personalizada 
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Tabla 36. 
 Existe una gama de servicios bancarios acorde con las últimas innovaciones 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
0 0.0 
Insatisfecho 72 19.9 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
211 58.4 
Satisfecho 41 11.4 
Muy satisfecho 37 10.2 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
Figura 28. El mayor porcentaje 58.4% se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho de los servicios 
bancarios acorde con las últimas innovaciones, y el menor porcentaje 10.2% está muy satisfecho 
por los servicios bancarios los cuales están acorde con las últimas innovaciones. Porque en esta 
entidad financiera se tiene ciertas áreas que requieren ser innovadas y reinventadas para que 
estén acorde a los cambios actuales ya que algunos servicios requieren estar a la vanguardia, 
para mejorar estos procesos es necesario que la financiera premie a los colaboradores  que 
tengan iniciativas creativas e innovadoras  que proporcionen a la empresa estar a la altura de las 
financieras de elite, ya que esto permitirá que el cliente lo perciba a la empresa como una 
empresa con procesos y estándares de calidad  en el servicio y como consecuencia estén  
satisfechos con el servicio recibido. 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 28.  Existe una gama de servicios bancarios acorde con las últimas innovaciones 
 
0,0
10,0
20,0
30,0
40,0
50,0
60,0
0,0 
19,9 
58,4 
11,4 10,2 
P
o
rc
en
ta
je
(%
) 
Valoracion  
Existe una gama de servicios bancarios acorde con las 
últimas innovaciones 
 88 
 
Tabla 37. 
La financiera demuestra solides y respaldo financiero 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
0 0.0 
Insatisfecho 102 28.3 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
148 41 
Satisfecho 78 21.6 
Muy satisfecho 33 9.1 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 29. El mayor porcentaje 41% se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con la solvencia 
financiera que demuestra la financiera y el menor porcentaje 9.1% señala estar muy satisfecho 
de la solvencia financiera que demuestra la financiera. Porque en esta entidad financiera tiene y 
posee solvencia financiera pero los clientes lo califican de forma neutral ya que ellos no acceden 
a los estados financieros donde se especifica la rentabilidad de la empresa, para mejorar este 
proceso es necesario que la empresa suministre de forma abierta los estados financieros a lo 
menos enseñe como acceder a la SBS para ver los estados financieros y tengan dudas de su 
realidad financiera 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 29.  La financiera demuestra solides y respaldo financiero 
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Tabla 38. 
 Los servicios que le brinda la financiera, está exento de errores 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
1 0.3 
Insatisfecho 156 43.2 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
202 56 
Satisfecho 2 0.6 
Muy satisfecho 0 0.0 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 30. El mayor porcentaje 56% opina estar ni satisfecho ni satisfecha, del servicio que 
brinda la financiera, está exento de errores y el 0.6% el menor porcentaje opina estar satisfecho 
del servicio que brinda la financiera, está exento de errores. Porque en esta entidad financiera se 
busca un servicio sin defectos y libre de errores desde un inicio, pero cuando el personal es 
nuevo es inevitable que no se cometan ya que los colaboradores están en un proceso de 
adaptación a su nuevo trabajo, y siempre incurrirán a errores, para mejorar estos, es necesario 
entrenar al personal en un tiempo prudencial donde estos adapten al ritmo de trabajo así cometa 
el mínimo de errores ya que el cliente es sensible ello. 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 30.  Los servicios que le brinda la financiera, está exento de errores 
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Tabla 39. 
El servicio en la financiera es diligente y ágil 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
0 0.0 
Insatisfecho 283 78.4 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
74 20.5 
Satisfecho 2 0.6 
Muy satisfecho 2 0.6 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 31. El mayor porcentaje 78.4% opina estar insatisfecho del servicio ágil que brinda la 
entidad financiera, y el 0.6% menor porcentaje opina es compartido estar muy satisfecho con el 
servicio ágil que le brinda en la entidad financiera. Porque en esta entidad financiera se busca 
que el servicio sea diligente y ágil, pero muchas de las veces por que el empleado es nuevo 
hasta que aprenda y conozca los procesos del servicio y/o operación se tardara un tiempo lo que 
al cliente le genera insatisfacción, para mejorar la eficiencia es necesario que el empleado sea 
entrenado de forma intensa para que este brinde un óptimo y ágil servicio y genera satisfacción 
en el cliente. 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 31.  El servicio en la financiera es diligente y ági 
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Tabla 40. 
Los servicios que brinda la financiera están ajustados a sus necesidades 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
30 8.3 
Insatisfecho 273 75.6 
Ni satisfecho ni 
insatisfecho 
27 7.5 
Satisfecho 3 0.8 
Muy satisfecho 28 7.8 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
                     
 
Figura 32. El mayor porcentaje 75.6%, opina estar insatisfecho de los servicios financieros que 
brinda la financiera y si está ajustado a sus necesidades, y el 0.8% el menor porcentaje refiere 
estar satisfecho de los servicios financieros que brinda la financiera y si este está ajustado a sus 
necesidades. Porque en esta entidad financiera, el propósito de la empresa es ajustarse a las 
necesidades del cliente, pero la falta de tiempo del empleado en su puesto de trabajo que le 
permita conocer al empleado que le permita conocer y ello unido el desconocimiento de los 
procesos del servicio ase que el servicio no este alineado a las necesidades del cliente, para 
mejorar este proceso es necesario que la empresa diseñe y aplique programas de capacitación e 
inducción donde le empleado casi de inmediato pueda brindar un servicio ceñido a las 
necesidades y deseos del consumidora 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 32. Los servicios que brinda la financiera están ajustados a sus necesidades 
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Tabla 41.  
La orientación del uso de los servicios financieros automáticos es adecuada 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Completamente 
insatisfecho 
28 7.8 
Insatisfecho 170 47.1 
Ni insatisfecho ni 
insatisfecha 
160 44.3 
Satisfecho 2 0.6 
Muy insatisfecho 1 0.3 
Total 361 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 33. El mayor porcentaje 47.1% opina que está insatisfecho de la orientación de la 
financiera para la utilización de los servicios automáticos, y el 0.3% el menor porcentaje opina 
estar muy satisfecho de la orientación financiera para la utilización de los servicios automáticos, 
Porque en esta entidad financiera se busca orientar a los clientes en el uso de todos sus servicios 
pero que muchas de las veces el cliente procede de la zona rural requieren de mayor inducción, 
para mejorar el proceso de uso de los cajeros de la financiera , para mejorar este proceso se debe 
diseñar manuales que explique el cómo usar el  cajero automático de la empresa, así mejorar 
este servicio que esta la actualidad está generando insatisfacción en el cliente.   
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
Figura 33. La orientación del uso de los servicios financieros automáticos es adecuada 
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ESTADÍSTICA INFERENCIAL 
Logro de objetivos  
a.- Identificar el nivel de rotación del personal en la financiera Crediscotia. 
Tabla 42. 
Rotación del personal (agrupado) 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Baja 3 16.7 
Media 5 27.8 
Alta 10 55.6 
Total 18 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
Figura 34. El mayor porcentaje 55.6% considera que la rotación del personal es alta, el 27.8% 
señala que la rotación del personal es media o regular, y el menor porcentaje 16.7% considera 
que la rotación del personal es baja. en la entidad financiera se determinó que la rotación de 
personal es alta debido a que el personal que labora en la organización se maneja de acuerdo al 
contrato laboral si este no logra cumplir las metas simplemente es despedido, ello se une las 
ofertas externas de otras empresas que hacen que los empleados renuncien a sus puestos 
laborales dentro de la empresa, así mismo otros factores inciden en la rotación del personal tales 
como, la supervisión, la deficiente selección de personal, inducción, reclutamiento e 
identificación con la empresa. Para mejorar estos procesos es necesario que la empresa mejore 
de forma sistémica la gestión de su capital humano. 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 34. Rotación del personal (agrupado) 
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Tabla 43.  
Satisfacción del cliente (agrupado) 
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Baja 9 50 
Media 5 27.8 
Alta 4 22.2 
Total 18 100 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
 
 
 
Figura 35. El mayor porcentaje 50% considera que la satisfacción del cliente es baja, el 27.8% 
señala que la satisfacción de cliente es media o regular, y el menor porcentaje 22.2% considera 
que la satisfacción de cliente es alta. En la entidad financiera se determinó que la satisfacción 
del cliente es baja  debido a que el personal que labora en la organización no está totalmente 
capacitado y no recibe una inducción adecuada  por personal capacitado en el área    , para poder 
brindar una  excelente atención además se maneja de acuerdo al contrato laboral si este no logra 
cumplir las metas simplemente es despedido,, así mismo otros factores inciden en la rotación 
del personal tales como, la supervisión, la deficiente selección de personal, inducción, 
reclutamiento e identificación con la empresa. Para mejorar estos procesos es necesario que la 
empresa mejore de forma sistemática la gestión de su capital humano y mejorar en el proceso de 
inducción.  
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
Figura 35. Satisfacción del cliente (agrupado) 
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PRUEBA DE HIPÓTESIS 
Hipótesis planteadas en la investigación 
“Existe correlación negativa entre la rotación de personal y la satisfacción del cliente en 
Financiera Crediscotia Jaén 2019. 
Tabla 44.  
Estadísticas de la regresión 
Estadísticas de la regresión 
Coeficiente de correlación múltiple -0.710 
Coeficiente de determinación R^2 0.504 
R^2  ajustado 0.473 
Error típico 3.551 
Observaciones 18 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 2019 
 
Tabla 45. 
Coeficiente de relación Pearson 
 
Rotación de 
personal 
Satisfacción del 
cliente 
Rotación de personal 
Correlación de Pearson 1 -,710
**
 
Sig. (bilateral)  ,001 
N 18 18 
Satisfacción del cliente 
Correlación de Pearson -,710
**
 1 
Sig. (bilateral) ,001  
N 18 18 
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 
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Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la financiera Crediscotia filial Jaén 2019son 
Decisión estadística  
Los resultados del coeficiente de correlación de Pearson, con respecto al grado de relación es (-
0.710) lo cual determina que existe correlación negativa alta entre la rotación del personal y la 
satisfacción del cliente en la financiera Rediscutía. Jaén – 2019. 
 3.2. Discusión de resultados  
La rotación de personal en la financiera crediscotia es alta como lo especifica la tabla n° 
42 donde pone de manifiesto que la rotación en esta entidad es de 55.6%, porque en 
realidad  en la entidad financiera el tiempo que labora un empleado se debe al contrato 
donde se estable cláusulas que si el empleado no cumple la meta deberá de ser separado 
de la organización para dar lugar a un nuevo empleado que cumpla con el perfil, como 
menciona Hernández, Hernández, Burguete y Acle (2018), quien asevera que con 
buenas prácticas organizacionales de la empresa; es posible lograr una reducción en la 
rotación de personal, y así mejorar la productividad de las empresas, estos es común en 
el rubro financiero ya que la gran mayoría de financiera contrata personal y a este lo 
establecen metas las cuales deberán ser cumplidas, en todo caso si no se cumple el 
empleado no es renovado su contrato y por ende acaba su vínculo laboral con la entidad 
financiera. Esto lo reafirma Chiavenato (2011) en su teoría Rotación de personal, 
razones de despido donde considera que cuando el empleado tiene un bajo rendimiento 
o que no cumple con los objetivos por los cuales fue contratado, mostrándose como un 
empleado insuficiente, la organización prescinde de sus servicios ya que la organización 
requiere de personal competente que coadyuve a la organización a lograr sus objetivos 
propuesto tanto al corto, mediano y largo plazo. 
y = -0,8859x + 82,964 
R² = 0,5038 
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En la entidad financiera la rotación de personal no solo se debe a un único factor, entre 
estos factores convergen el despido laboral, que está constituido, supervisión que 
actualmente es una el 72.2%, opina que la supervisión definitivamente si es muy estricta 
y es causal de renuncia del personal, y el 27.8% el menor porcentaje señala que la 
supervisión es muy estricta y probablemente si es causal de renuncia del personal. 
Porque en esta entidad financiera, en algunas oportunidades se ha tenido supervisores 
los cuales han realizado una supervisión inadecuada generando incomodidad en el 
empleado y muchas veces el empleado es muy susceptible a llamadas de atención del 
supervisor. para mejorar esta situación es necesario delimitar las atribuciones del cargo 
de supervisor y las responsabilidades del empleado lo cual propicie una buena relación 
entre estos, así mismo se pueda mejorar el servicio y la satisfacción del consumidor, así 
mismo las compensaciones, el 72.2%, opina que la baja remuneración definitivamente 
no es causa de renuncia del empleado, Porque esta entidad financiera cuenta con un 
programa de remuneración donde se toma en cuenta una remuneración fija y variable 
(sueldo fijo + comisiones y bonos) para mejorar esta situación se buscara que el 
empleado se identifique con la organización a través de un incentivo racional, y no 
necesariamente por una remuneración alta, para mejorar esto se debe desarrollar talleres 
donde se busque que el empleado se identifique e involucren con la organización y 
prime el sentimiento de pertenencia, Es decir un empelado que se siente parte de la 
empresa estará feliz, se preocupara por ganar más clientes para la empresa, retenerlos, 
satisfacer sus necesidades y propiciar su lealtad a la empresa, estos resultados son 
semejantes a los encontrados por Cifuentes (2017) quien en su tesis factores que 
influyen en la rotación de personal en una empresa del rubro de alimentos y bebidas 
concluyo que rotación, esta propiciada por la baja remuneración, poca motivación y 
liderazgo y exceso de carga laboral. Dichos resultados concuerdan con los establecidos 
por Chiavenato (2011) quien establece en su teoría de rotación de personal, uno de los 
factores más relevantes es las incorrectas de la supervisión, quien considera que algunas 
personas muestran superioridad por su jerarquía de forma indebida, propiciando 
conflictos y condicionando a los colaboradores. La supervisión debe ser vista como 
apoyo a la mejora de sus actividades, con procedimientos y normas los cuales 
previamente hayan sido informados, este control debe ser objetivo y sin sesgos; esto 
será percibido como positivo, manifestándose en un correcto comportamiento, 
promovedores de eficiencia y eficacia para el logro de objetivos. Así mismo la 
remuneración es un problema presente en las organizaciones, pues está estrechamente 
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relacionada con la satisfacción extrínseca de los individuos. A pesar, como se ha 
señalado es un problema, no es tomado en cuenta, minimizándolo sin importar que es 
un factor importante en el incremento del desempeño y de la productividad de los 
colaboradores. 
Se encontró en la entidad que existe varios factores que inciden en la rotación del 
personal entre los cuales están la oportunidad laboral, beneficios laborales, entorno de 
trabajo, la gestión de la empresa, estos factores son causa de rotación de personal en la 
financiera, estos resultados coinciden con Cortez, Centeno, Ravines y Díaz (2018). En 
su tesis factores determinantes de la Rotación laboral en los hoteles turísticos de tres a 
cinco estrellas en la Región Arequipa, donde encontró que, las oportunidades laborales 
y los beneficios laborales. En segundo lugar, están los factores relacionados al entorno 
de trabajo inmediato, es decir, el ambiente de trabajo. Por último, están los factores 
relacionados con el trabajo, es decir, las gestiones de la empresa están afectando la en la 
rotación del personal, así mismo se reafirma la teoría de Chiavenato (2011) quien 
asevera, que existen factores relevantes como las oportunidades laborales, los beneficios 
laborales y el ambiente del trabajo que afectan a que los trabajadores abandonen la 
empresa. 
Los resultados obtenidos según e cuadro n° 43 indican que porcentaje 50% considera 
que la satisfacción del cliente es baja, el 27.8% señala que la satisfacción de cliente es 
media o regular, y el menor porcentaje 22.2% considera que la satisfacción de cliente es 
alta. En la entidad financiera se determinó que la satisfacción del cliente es baja  debido 
a que el personal que labora en la organización no está totalmente capacitado y no 
recibe una inducción adecuada  por personal capacitado en el área, para poder brindar 
una  excelente atención además se maneja de acuerdo al contrato laboral si este no logra 
cumplir las metas simplemente es despedido,, así mismo otros factores inciden en la 
rotación del personal tales como, la supervisión, la deficiente selección de personal, 
inducción, reclutamiento e identificación con la empresa. Para mejorar estos procesos es 
necesario que la empresa mejore de forma sistemática la gestión de su capital humano y 
mejorar en el proceso de inducción, estos resultados coinciden con los encontrado por 
Joaquín (2017) quien desarrollo la tesis Incidencia de la rotación de personal en la 
calidad de servicio de la caja municipal de ahorro y crédito de Trujillo, quien encontró 
que la calidad de servicios es criticada en un 42% por los clientes, estos resultados son 
homogéneos a los establecidos (Kotler y Keller, 2006). Quienes establecen en la teoría 
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de referente a la satisfacción del cliente “el resultado al comparar lo que se percibe de 
los beneficios obtenidos con la expectativa al recibirlos”. Expresa que después de 
adquirir un bien o servicio, los consumidores experimentan niveles de satisfacción, 
además afirmando que un consumidor percibe distintos grados de satisfacción e 
insatisfacción”. Si el producto no cubre las expectativas el consumidor estará 
insatisfecho. Si el bien o servicio cubre sus expectativas, el consumidor mostrará su 
satisfacción. 
La prueba estadística del Rho de spearman se determinó que existe relación negativa 
considerable entre la rotación del personal y la satisfacción del cliente, indicando que a 
mayor rotación del personal disminuye la satisfacción del cliente.  La relación entre la 
rotación de personal y la calidad de servicio, se determina mediante la prueba de 
coeficiente de correlación de Spearman quien nos indica en la tabla N° 43-44 que existe 
una relación negativa considerable entre ambas variables dando como resultado el 
0.5038, Esto nos indica que si la rotación de personal sube entonces la calidad de 
servicio baja. Teniendo en cuenta el parámetro de rotación de personal en Perú que 
oscila de 5 y 10%, cifra ideal Según blog Capital humano (2018) Los resultados 
obtenidos en la investigación nos indican, en la tabla N° 41 que el nivel de rotación de 
personal es de 55.56% lo que confirma que hay una alta rotación de persona 
concordando con los resultados Concuerdan con la investigación realizada por Joaquín 
(2017) Para obtener el título profesional de licenciado en administración en su tesis: 
incidencia de la rotación de personal en la calidad de servicio de la caja municipal de 
ahorro y crédito de Trujillo S.A., concluye, que existe una alta rotación de personal, lo 
cual está causando un impacto negativo para la empresa ya que no se encuentran 
satisfechos los clientes con el servicio brindado. 
3.3. Propuesta de investigación: 
Dentro del sistema financiero hoy en día se ha generado muchas discrepancias en 
cuanto a la selección de colaboradores, la entidad que es objeto de estudio en la presente 
propuesta (Financiera Crediscotia – Sede Jaén) se ha detectado una serie de dificultades 
referentes al ingreso y rotación debido a que no conocen bien las funciones a realizar, 
ello ha generado consigo que dicha entidad tolere las irregularidades y fallas en el lugar 
de trabajo, por otro lado se ha detectado que el ingresante – postulante para que brinde 
una mejor atención al cliente, debe socializarse de manera individual inclusive por un 
tiempo determinado. 
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Con la finalidad de afrontar la problemática detectada hemos decidido plantear un 
programa de inducción a fin de reducir la rotación de personal y mejorar la calidad de 
atención a los clientes; teniendo en cuenta que el adiestramiento de personal genera a la 
entidad costos de entrenamiento y productividad que no están en capacidad de 
asumirlos por la financiera. 
3.3.1. Título  
Propuesta para la implementación de un programa de inducción para brindar un 
mejor servicio a los clientes de la Financiera Crediscotia Jaén, dicho programa 
tienen como propósito orientar al personal ingresante y ajustarlos al perfil del puesto de 
la financiera, es decir, organizarlos por competencias y capacidades individuales y así 
incrementar el proceso de adaptación y aportación desde su área.  
3.3.2. Objetivo 
3.3.2.1 Objetivo general 
Plantear técnicas, habilidades y estrategias para que el nuevo personal se adiestre de 
manera eficiente al trabajo y lo aplique al proceso productivo de la Financiera 
Crediscotia. 
3.3.2.2 Objetivos específicos 
- Identificar aquellas dificultades que puedan generarse los nuevos ingresantes. 
- identificar el proceso de adaptación del nuevo colaborador. 
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3.3.3 Diseño de la propuesta. 
Fuente: Redacción Propia 
La propuesta planteada inicia con el PROCESO DE INDUCCION que no es otra cosa 
más que la supervisión, ubicación y orientación que se realiza a todo el personal de 
reciente ingreso, así mismo, se puede aplicar cuando la entidad decida realizar una 
trasferencia de personal durante el periodo de prueba, luego de ello, la entidad asigna un 
guía para que el llamado sombra (ingresante) observe las actividades y funciones 
realizadas (teóricas y prácticas); en ese mismo sentido en el stage de sede principal lo 
que pretende es la realización de capacitaciones independientes relacionados a cada área 
concerniente con cada puesto de trabajo, están basadas en el conocimiento de las 
funciones, políticas y manuales de la entidad que el ingresante debe y tiene que conocer, 
sin dejar de mencionar que el proceso de inducción es más práctico,  es decir, se enfoca 
más al área o puesto que el colaborar ingreso. 
Posteriormente, de lo dicho anteriormente en el proceso de inducción continua con las 
evaluaciones que serán tomados a los ingresantes, lo que se busca con ello es obtener 
del ingresante un conocimiento de todas las funciones a realizar el día a día, de obtener 
resultados eficientes se habilitará los accesos para el ingreso a todas las plataformas de 
la entidad financiera, de no ser así se e habilitará un proceso de reinducción, esto es, 
todas las evaluaciones tomadas inicialmente volverán a realizarse  con la finalidad  de 
que al colaborador se brinde todos los accesos y se encuentre apto para el buen 
STAGE EN AGENCIA 
STAGE SEDE PRINCIPAL 
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desempeño de sus funciones, finalmente llevado a cada una de las etapas del proceso de 
inducción , el colaborador quedara apto para realizar sus funciones de acuerdo al puesto 
y así brindar un mejor servicio permitiendo que el cliente quede satisfecho y de esta 
manera ser recomendado como una buena entidad financiera. 
Programa de inducción local para colaboradores nuevos en la empresa  
El programa de Inducción estará conformado por dos días: 
Primer Día: 
8:00 am: Se recibe al nuevo colaborador en las instalaciones de la empresa y se le 
traslada al ambiente donde se realizará la capacitación. 
8:10 am: Se proyecta la historia y principales hitos de la empresa 
8:30 am: Se presentan las principales autoridades y lideres de la empresa 
Junta de accionista 
Directorio cerrado 
Organigrama 
Políticas de la empresa 
Plan estratégico de la empresa 
Entrega del RIT, MOF, RAP, y manual de inducción. 
12:30 am: Almuerzo de confraternidad con el capacitador y con su jefe Inmediato 
2:30 pm: Capacitación sobre los principales procesos y normas de la empresa. 
4:00pm: coffee break 
4:30pm: Capacitación sobre lavado de activos. 
6:00pm: Fin de jornada 
Segundo Día: 
8:00 am: Beneficios que brinda la empresa  
9:00 am: Líneas de carreras 
9:30 am: Código de ética 
10:30 am:  
Entrega de materiales de oficina 
Presentación en la oficina de RRHH 
Entrega de su Uniforme 
Entrega de Fotocheck 
Registro de Huella y firma de contrato. 
Correo Institucional, usuario y contraseña del trámite documentario.
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3.3.4. Primera actividad (lugar donde se realizará la propuesta) 
Para brindar un mejor servicio a los clientes y al mismo tiempo se sientan satisfechos 
con la atención del personal a cargo, se ha implementado el Programa de Inducción en 
la financiera crediscotia – sede Jaén ya que la problemática detectada causa 
inestabilidad laboral y la no recomendación del cliente. 
La financiera crediscotia sede Jaén actualmente presenta irregularidades durante el 
proceso de selección de personal, ocasionando prejuicios en los demás trabajadores y en 
toda la empresa. 
3.3.5. Segunda actividad (quien realizará la propuesta) 
La presente propuesta será dirigida por personal de las diferentes áreas que conforman 
la entidad financiera siempre que se relacionen con cada puesto de trabajo al que aspira 
el ingresante, esta dirección supone brindar orientaciones en las diferentes áreas tales 
como: 
Tabla 46. 
Programa de capacitación 
UNIDAD ORGANICA 
RESPONSABLE 
TEMARIO 
CANTIDAD(
PERSONAS) 
 
 
 
Servicios compartidos 
(operaciones) 
Uso del módulo caja, ahorros, créditos, 
seguros, clientes, registro de operaciones  
de lavado de activos, Detección de billetes 
y monedas falsas, conteo de efectivo, 
operaciones manuales ante interrupciones 
de los servicios de tecnología de la  
información. 
1 
Área Consumo (funcionarios 
consumo) 
Filtro de clientes en campaña, ingreso de 
datos en ISTS, aprobación de créditos LD, 
LD-MES, TC. 
1 
Recursos Humanos Reglamento interno del trabajo, bienestar 
social. 
1 
 
Departamento de 
Contabilidad  
Procedimiento y tratamiento de entregas a 
rendir (cuentas), emisión, sustento y 
autorización de recibos de ingresos y 
egresos. 
1 
Gerencia de Riesgos  Gestión de riesgo Operacional, seguridad 
de  la información. 
1 
Departamento de Marketing Técnicas de ventas – talleres 1 
 
 
 
Departamento de Captaciones 
Módulos de servicios (pago de servicios, 
extornos), afiliación de tarjetas, 
administración de tarjetas magnéticas, 
vinculación de tarjetas magnéticas, cambio 
1 
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y Servicios de claves, bloqueo y desbloqueo de tarjetas 
magnéticas, operaciones en cajas vecinas, 
informativos y caja virtual. 
 
 
Unidad de Conducta de 
Mercado 
Comportamiento del consumidor, 
trasparencia de la información, 
presentación personal y difusión del 
manual de buenas prácticas para la gestión 
de conducta de mercado. 
1 
Unidad de Cumplimiento Registro de operaciones, registro de 
clientes altamente expuestos, de 
declaraciones juradas de sujetos obligados, 
atención de base negativa. 
1 
Departamento de Asesoría 
Legal 
 
Malas prácticas, recuperación de créditos, 
cobranza. 1 
 
 
 
Área Microempresa 
(funcionarios micro) 
Filtros y precalificaciones  de clientes con 
negocio en ISTS, ingreso de datos y 
aprobación de créditos (auto construcción, 
capital del trabajo, línea de crédito y 
garantía liquida), seguimiento y 
1recuperación de créditos. 
1 
Atención al Cliente 
(Plataforma) 
Ingreso de Reclamos, consultas, 
aprobación de créditos, aperturas de cuenta 
de ahorros, CTS, DEPLA. 
1 
Fuente: Redacción Propia 
Tabla 47. 
Costos de capacitación 
ACTIVIDAD CANTIDAD COSTO 
Stage en agencia  S/. 00.00 
Stage en sede principal Pasajes S/. 150.00 
Hotel S/. 360.00 
Alimentación S/. 180.00 
Reinducción  S/. 00.00 
TOTAL  S/. 690.00 
Fuente: Redacción Propia 
 
 
 
 
 
 106 
 
3.3.7. Programa de actividades 
Tabla 48. 
Cronograma de actividades 
Fuente: Redacción Propia 
 
Objetivo: 
Elaborar un programa de recompensa emocional para los trabajadores de la empresa. 
Proceso de la actividad 
 Ejecutar reuniones con frecuencias cada quince días 
 Equilibrar los canales de comunicación tanto horizontales como verticales 
 Incentivar que los colaboradores propongan sus propias metas para ser logradas 
 Establecer en las metas tiempos limites 
 Proponer objetivos que puedan ser medibles 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ACTIVIDAD/MESES E F M A M J J A S O N D 
Stage en agencia             
Stage en sede principal             
Reinducción             
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Presupuesto 
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Tabla 49. 
Cronograma de actividades de la propuesta en general 
          2019   
Estrategias Acciones Actividades Responsable Inversión Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic 
Programa de inducción Stage en agencia Capacitación Gerencia de 
personal 
S/0.00               
Stage en sede principal Capacitación Gerencia de 
personal 
S/4,575.00               
Reinducción Capacitación Gerencia de 
personal 
S/0.00               
Programa de reconocimiento 
emocional 
Programa de 
reconocimiento emocional 
Elaborar un 
cronograma de 
capacitaciones 
dirigidas al 
personal 
Gerencia de 
personal 
S/0.00               
Programa de 
reconocimiento de logros 
Personalización 
del producto y 
marca propia 
Gerencia de 
personal 
S/1,302.00               
Total, de inversión S/5,877.00                         
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Análisis Costo Beneficio de la propuesta 
 La técnica del análisis de Costo Beneficio consiste en comparar todas las 
actividades que generan costos de generar una determinada acción contra los posibles 
beneficios de un proyecto o idea.  
Para la evaluación de la propuesta utilizaremos la siguiente fórmula: 
    
∑          
∑      
 
 
La estimación de los beneficios se basará en la siguiente fórmula 
                               ∑                               
Cálculo del Costo Beneficio de la propuesta 
 
    
  .9 0,000.00
  .5,877.00 
   .159.95 
Según el análisis Costo Beneficio por cada nuevo sol invertido en las actividades de la 
propuesta, la empresa obtiene ciento cincuenta y nueve nuevos soles con noventa y 
cinco centavos, por cada nuevo sol invertio en la propuesta 
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CAPITULO IV.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
4.1. Conclusiones  
Se determinó que la rotación de personal en la financiera crediscotia es alta, mayor al 
promedio nacional, porque en realidad  en la entidad financiera el tiempo que labora un 
empleado se debe al contrato donde se estable cláusulas que si el empleado no cumple 
la meta deberá ser separado de la organización para dar lugar a un nuevo empleado que 
cumpla con el perfil. 
Se determinó que la satisfacción del cliente en la entidad financiera es baja  debido a 
que el personal que labora en la organización no recibe una inducción adecuada, para 
poder brindar un servicio bueno desde el inicio de sus labores, así mismo por el poco 
tiempo  que labora no logra crear un vínculo con el cliente que le permita un mayor 
grado de confianza y darle un servicio ajustado a su necesidades.   
Se ha determinado que la rotación de personal se relaciona de manera negativa con la 
satisfacción del cliente de la financiera crediscotia de la ciudad de Jaén 2019, siendo 
que existe alta rotación de personal, y la satisfacción del cliente baja y viceversa lo cual 
queda demostrado que a mayor rotación de persona es menor la satisfacción del cliente 
y lo confirma la prueba del coeficiente de correlación de Rho de Spearman.  
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4.2. Recomendaciones 
 
Hacer otros estudios para conocer la incidencia de la rotación de personal en otras 
variables como las utilidades, Producción, costos y seguir monitoreando el índice de 
rotación y paralelamente hacer estudios que permitan ver las causas reales de su 
renuncia y despido del trabajador. La cual nos permitirá reducir el nivel de rotación de 
personal a un nivel óptimo y por ende mejorar la satisfacción del cliente.  
Debemos de elaborar un programa de retención para los profesionales que aporten valor 
a la organización y sustituir aquellas otras que perjudican el trabajo y el desarrollo de la 
financiera crediscotia de la ciudad de Jaén y mejorar el sistema de selección de 
personal. 
Diseñar un sistema de capacitación que incluya no solamente temas en atención al 
cliente si no otros que profundice en el servicio al cliente, preparando a los empleados 
para solucionar los problemas en un tiempo adecuado. Capacitar al personal nuevo de 
15 a 30 días para que conozca bien las políticas, reglas, productos y servicios así mismo 
desarrolle un vínculo de amistad con los clientes para satisfacer las necesidades.  
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Anexo 01 
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA FINANCIERA CREDISCOTIA  
OBJETIVO: Determinar la relación entre la rotación del personal y la satisfacción del cliente 
en la financiera Crediscotia - Jaén año 2019; por lo que se solicita de la manera más cordial 
responda de la forma más objetiva los siguientes ítems. La información suministrada será 
utilizada únicamente con fines académicos. 
PUESTO EN EL QUE SE DESEMPEÑA: _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  
SEXO: _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ FECHA: _ _ _ /_ _ _ / _ _ _ _ EDAD:  _ _ _ _ _ años. 
 
MARQUE CON UNA (X) LA OPCION DE RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE 
N
° 
ÍTEMS 
OPCIÓN DE RESPUESTA 
D
ef
in
it
iv
a
m
en
te
 
si
 
P
ro
b
a
b
le
m
en
te
 
si
 
In
d
ec
is
o
 
P
ro
b
a
b
le
m
en
te
 
n
o
 
D
ef
in
it
iv
a
m
en
te
 
n
o
 
1.  Las políticas disciplinarias son causa de rotación del personal      
2.  
Las políticas laborales son reguladoras del comportamiento 
laboral 
     
3.  
La ausencia de principios  morales es causa de despido del 
personal en la empresa 
     
4.  
La conducta inadecuada del empleado es causa para el 
despido laboral 
     
5.  
Los conflictos entre los empleados  son causal de despedido 
laboral 
     
6.  Las condiciones laborales son causa de renuncia del personal      
7.  La supervisión muy estricta es causa de renuncia del personal      
8.  
El poco apoyo del supervisor es causa de renuncia del 
empleado 
     
9.  
Una mejor propuesta salarial es causa de renuncia del 
empleado 
     
F M 
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10. 
El mercado laboral es desigual en cuanto a salarios y 
remuneraciones 
     
11. 
El inadecuado reclutamiento es causa de renuncia del 
empelado 
     
12. 
Una inadecuada selección del personal es causa de renuncia 
laboral 
     
13. 
La ausencia de enriquecimiento de un puesto  es causa de 
renuncia 
     
14. 
La escasa oportunidad de crecimiento laboral es causa de 
renuncia laboral 
     
15. La baja remuneración es causa de renuncia del empleado      
16. 
La falta de prestaciones sociales es causa de renuncia del 
empleado 
     
 
Muchas gracias 
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Anexo N° 2 
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA FINANCIERA CREDISCOTIA  
OBJETIVO: Determinar la relación entre la rotación del personal y la satisfacción del cliente 
en la financiera Crediscotia - Jaén año 2019; por lo que se solicita de la manera más cordial 
responda de la forma más objetiva los siguientes ítems. La información suministrada será 
utilizada únicamente con fines académicos. 
N
° 
ÍTEMS 
OPCIÓN DE 
RESPUESTA 
C
o
m
p
le
ta
m
en
te
 
in
sa
ti
sf
ec
h
o
 
In
sa
ti
sf
ec
h
o
 
N
i 
sa
ti
sf
ec
h
o
 n
i 
in
sa
ti
sf
ec
h
o
 
S
a
ti
sf
ec
h
o
 
M
u
y
 s
a
ti
sf
ec
h
o
 
17.  La ubicación de la entidad financiera es estratégica      
18.  Los ambientes de la financiera  le  parece limpios y atractivos      
19.  
Los pasadizos interiores  de la financiera están debidamente 
distribuidos y señalizados   
     
20.  La banca telefónica de la entidad financiera es eficiente      
21.  El sitio web de la  banca online es sencillo de ubicar y reconocer      
22.  El equipamiento tecnológico de la entidad financiera es moderno      
23.  El personal le brinda la confianza necesaria dentro de la financiera      
24.  El personal muestra voluntad para ayudarle y asesorarle en los créditos      
25.  El personal de la entidad es  amable y cortes en la financiera      
26. 
La atención que le brindan los colaboradores de la financiera es 
personalizado 
     
27. 
Existe una gama de servicios bancarios acorde con las últimas 
innovaciones 
     
28. La financiera  demuestra solides y respaldo  financiero      
29. Los servicios que le brinda la financiera , está exento de errores      
 122 
 
30. EL  servicio en la financiera es diligente y ágil        
31. Los servicios que brinda la financiera  está ajustado a sus  necesidades      
32. 
La orientación del uso de los servicios financieros automáticos es 
adecuado  
     
 
Muchas gracias 
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